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Resumen

Las prestaciones de servicios empresariales a distancia se
iniciaron timidamente en los paises desarrollados, especialmente en
los que sufrieron con mas fuerza el impacto de la estanflacion de los
anos setenta y la desregulacion de los mercados durante los ochenta.
Estos fendmenos obligaron a las empresas a delegar actividades
accesorias, tradicionalmente atendidas internamente, a terceros
(empresas o particulares), a fin de reducir costos y concentrar recursos
estratégicos en el niicleo de negocios (core business).

La expansion de la tercerizacion ha sido vertical y horizontal,
ampliandose el abanico de sectores que la aplican a lineas aéreas,
banca, finanzas y seguros, empresas manufactureras y de
comercializacion, y en general cuaquier empresa que enfrente
disminuciones en sus margenes de explotacion o la amenaza de un
nuevo competidor de escala mundial.

Estos tipos de provisién de servicios consisten en la prestacion a
distancia de una serie de actividades o funciones de caracter no
esencial, como las tareas administrativas periodicas o rutinarias, la
asistencia técnica, los servicios de apoyo logistico, la atencion al
consumidor o |os servicios post venta.

Bésicamente son dos los tipos de modelos usados para
materializar una operacion de asistencia empresarial transfronteriza:
los servicios transfronterizos de outsourcing (prestados por un
proveedor externo) y de insourcing (cautivos de una organizacion).
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Los servicios de insourcing' prestados en forma transfronteriza son también conocidos como
centros de costos, debido a que en susinicios el objetivo de las grandes empresas fue reducir costos
mediante la creacion de unidades con e proposito de centralizar determinada funcion
organizacional diseminada territorialmente. Aungue este objetivo ha sido el principal factor que
han considerado las empresas para incursionar en esta modalidad, Ultimamente éstas han
comenzado aexigir otras caracteristicas que agreguen valor.

Estos servicios empresariales han continuado extendiéndose desde actividades rutinarias,
periddicas 0 netamente complementarias de las empresas a tareas més especializadas y que
requieren una ata capacitacion por parte del proveedor de los servicios. Sin embargo, estas
actividades que requieren mayor experiencia todavia son externalizadas hacia paises en desarrollo
mediante e modelo de centros de servicios compartidos (insourcing) o subcontratados con
proveedores de servicios de paises desarrollados.

El desencadenamiento a nivel mundia de un sinnimero de operaciones de outsourcing se ha
transformado en una importante fuente de oportunidades para realizar negocios de servicios en
paises en desarrollo 0 en transicion. Los gemplos de externalizacién abundan actual mente:
empresas de contabilidad en Manila que son subcontratadas por Ernst & Young para auditar
balances estadounidenses; ingenieros indios y polacos trabajando en red disefiando una planta
petroquimica en Arabia Saudita para la Fluor Corp. Gracias a la tecnologia, especificamente a la
Internet de banda ancha, las operaciones transfronterizas no estén limitadas a un solo sector, pais o
empresa

La industria financiera es hoy una activa demandante de subcontratacion, asi como la
industria editorial, los medios de comunicacion y, en un destacado lugar, |os servicios informéticos,
Call Centersy Contact Centers. Las peliculas de Hollywood son filmadas en Australia o Nueva
Zelandia y editadas en Canada. Las evaluaciones de tarjeta de crédito se realizan en la India 'y
muchos proyectos de arquitectura de Manhattan son efectivamente realizados en oficinas de Praga
0 Budapest. Ya a mediados de los noventa Chile se encontraba en una posicion privilegiada para
posicionarse en dicho esgquema. Habia aplicado las reformas al mismo tiempo (y en ciertos sectores
incluso antes) que Estados Unidos y Gran Bretafia. Sin embargo, una serie de factores extra-
econdémicos (basicamente culturales) han relativizado estas oportunidades en beneficio de otros
of erentes regionales mas agresivos.

Actualmente, Chile tiene posibilidades ciertas de agregar valor a sus exportaciones mediante
la promocion de servicios empresariales a distancia a empresas extranjeras y multinacionales. Los
centros de servicios empresariales a distancia que mantiene actualmente Chile son bésicamente del
tipo insourcing, pero e gran desafio es incentivar a que éstos tiendan a ofrecer servicios de
outsourcing y a proveer actividades empresariales més complejas, que permitan absorber mayor
valor agregado en la prestacién de servicios.

Existen gjemplos destacados de empresas de servicios originadas, en un comienzo, como
centros de costos en el seno de grupos econdmicos nacionales que han incursionado en forma
exitosa hacia el outsourcing, varios de ellos estatales o incluso vinculados a las Fuerzas Armadas.

Por lo general, los servicios mas especializados conllevan una relacion de mayor
interdependencia entre el proveedor y el usuario, generando contratos de mas largo plazo entre
ambos. Chile podria capitalizar sus actuales ventajas competitivas al interior de la region,
implementando una estrategia de especializacion de sus servicios. Asimismo, podria analizar la
posibilidad de promover la prestacion de servicios de outsourcing a empresas exportadoras
nacional es de bienes en aquellas actividades no esenciales en la actividad de exportacion.

1 Ejemplo de servicios insourcing son los prestados por ALTEC, empresa creada por € Grupo Santander para atender a sus filiales

establecidas en AméricaLatinay e Caribe.
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Un rubro de alto potencial son los call centers. Estos llegaron a Chile a mediados de los
noventa, cuando una nueva cultura de servicio se afianzé gracias a la apertura econémica y la
desregulacion del sector de telecomunicaciones.

La subcontratacion de este tipo de servicios se ha expandido a un nimero relevante de
sectores vinculados a la demanda interna, y sblo de manera reciente se observa la creacion de
nuevos call centers dentro de una |6gica de oportunidades globales. Actualmente la oferta nacional
de outsourcing de Call Center se compone de 36 empresas, de las cuales un 94% se ubica en la
Region Metropolitana.

La mayor parte de esta oferta proviene de empresas pequefias con menos de 30 posiciones
(42%); después siguen aquellas que tienen entre 31 y 50 puestos (25%) y las que poseen mas de
101 posiciones pero menos de 250 (19%). En otras palabras, las empresas medianas (entre 51 y 100
posiciones) son poco relevantes.

Sin embargo, existe una serie de factores criticos, la certificacion internacional, regulaciones
horizontales como €l sistema tributario o la legislacion laboral, y aspectos estructurales como el
sistema educacional y su evolucién alo largo del tiempo que tendrén un impacto fundamental en la
consolidacién de los centros de asistencia empresarial. Este estudio aborda con detale dichos
aspectos.
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Introduccion

La desterritoriaizacion de funciones no esenciales de las empresas
es un fendmeno que se masifico internacionamente durante la década de
los noventa, pero que se inicid timidamente en los paises desarrollados,
especidmente en los que sufrieron con més fuerza € impacto de la
estanflacion de los afios setentay la desregul acion de los mercados durante
los ochenta. El proposito era delegar actividades accesorias en terceros, a
fin de reducir costos y concentrar recursos estratégicos en € core business.

El desencadenamiento a nivel mundiad de un sinnimero de
operaciones empresarides (prestadas a distancia a través de las fronteras)
bajo el modelo de outsourcing® o insourcing® se han transformado en una
importante fuente de oportunidades para redlizar negocios de servicios en
paises en desarrollo o en transicion.

Los sarvicios prestados a distancia se han expandido a una gran
cantidad de actividades empresariales. Entre estas se puede mencionar:

Procesamiento y almacenamiento de datos (Data Center).
Disefio y administracion de sitios web.

Centros de [lamados (call centers).

Servicios de oficina

Getion de tarjetas de crédito.

2

Los servicios empresariales a distancia outsourcing son provistos a cliente por un proveedor externo. El cliente y e proveedor no
tienen ningun vinculo a excepcidn del contrato por los servicios

Los centros de servicios a distancia bajo e modelo insourcing son también conocidos como “centro de servicios compartidos’ o
“centros de costos’. En general estos centros o empresas son creadas por un grupo econémico multinacional con € objetivo de
atender exclusivamente a sus matrices o filiales. Existe un vinculo patrimonial entre el proveedor y € cliente.
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Disefio de productos y empaguetados.
Gestion logistica.

Asistenciaa consumidor.

Cobranzas.

La expansién de la desterritorializacion de funciones empresariales ha sido vertical y
horizontal, amplidndose el abanico de sectores que la aplican a lineas aéreas, banca, finanzas y
seguros, empresas manufactureras y de comercializaciéon, y en general cualquier empresa que
enfrenta la disminucion de sus margenes de explotacion, o alternativamente sufre la amenaza de un
nuevo competidor de escala mundial.

El desarrollo del outsourcing y € insourcing internacional se ha afianzado por la expansion
de la globalizacion, la especializacion de la mano de obra de paises en vias de desarrollo, la
reduccion de los costos internacionales de las telecomunicaciones y el desarrollo de las tecnologias
de la informacion, permitiendo la desterritorializacion de cualquier servicio que no requiera de un
contacto directo con €l cliente (face to face).

Actuamente, las operaciones de asistencia empresarial a distancia abarcan no solo
actividades de caracteristicas rutinarias, periédicas o netamente complementarias, sino tareas
especializadas y que requieren una ata capacitacion de la mano de obra empleada. No obstante,
estas actividades todavia son externalizadas hacia paises en desarrollo mediante € modelo
insourcing o subcontratados con proveedores de servicios de paises desarrollados que den las
garantias de altos estandares de provision de servicios.”

El presente trabajo estudia las posibilidades de incrementar |as exportaciones chilenas (y de
paises latinoamericanos) fomentando la prestacion de servicios empresaridles a distancia a
compafiias extranjeras y multinacionales, asi como también sugiere la extension del modelo del
outsourcing de servicios empresariales a compafias domésticas dedicadas a comercio exterior.

En los tltimos afios, Chile ha atraido un gran nimero de empresas multinacionales® hacia su
territorio, con € fin de instalar centros de operaciones y servicios para atender a sus subsidiarias
latinoamericanas bajo e modelo insourcing, que como se menciond son también denominados
centros de servicios compartidos o centros de costos.

El estudio busca dar respuestas a un sinnimero de interrogantes: ¢Qué ha motivado a dichas
empresas a elegir Chile como centro de servicios de apoyo a sus matrices o subsidiarias? ¢Qué
ventajas competitivas posee Chile sobre otras naciones de América Latina? ¢Son éstas soOlo
circunstanciales o pueden transformarse en oportunidades de largo plazo? Siguiendo con las
interrogantes ¢Estas unidades, concebidas como centros de costos,® podran transformarse en
centros de beneficios, en €l sentido, de incorporar actividades mas especializadas y complejas afin
de retener mayor valor agregado parala economia doméstica?.

Por otra parte, cabria plantearse a partir del hecho de que Chile tenga ventajas competitivas
en la provision de este tipo de servicios, el promoverlos internamente para incorporar mayor valor
agregado a las exportaciones de bienes y servicios, y de paso hacer mas competitiva su canasta
exportadora.

Asi lo manifiesta VANTAZ empresa chilena asesora en servicios compartidos.

Unilever, Bhp Billiton, Altec (Santander), Motorola, Citigroup, Eurocopter, Air France, Delta, Sodexho, Noranda, Soluziona, RR
Donnelley, Telecom, entre otras.

Estos centros se denominan cominmente centros de costos porque su génesis es la reduccion de costos, operando en forma
“cautiva’ con susfiliales o matrices, es decir, los servicios son prestados sélo al interior de la organizacién.

10
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Sin duda que un estadio més favorable es transitar desde el modelo de insourcing hacia el
outsourcing, prestando servicios también a terceros clientes, consolidando de paso estas
actividades en €l pais.

En este sentido, se estudian a nivel nacional empresas que nacieron como centro de costos en
determinados grupos empresariales y que més tarde se “independizaron”, pasando a ofrecer
servicios aterceros. (gjemplos Synapsis, Filmocentro Sonido, ASMAR)

Se hace especia énfasis en |0s aspectos regulatorios, institucionales y operativos que inciden
en la formacién de estos centros, asi como los alcances y objetivos de los mismos en el marco de
una politica de promocion de pais.

11
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|. Provision de servicios
empresariales a distancia
(offshore)

Cada vez un mayor nimero de paises en desarrollo o en
transicion estan recibiendo al interior de sus jurisdicciones empresas
extranjeras 0 multinacionales (Dossani y Kenney, 2003). El objetivo
buscado es disminuir sus costos operacionales para mantener o
incrementar su competitividad internacional (centros de costos o
centros de servicios compartidos). Asimismo, se observa que en
dichos paises estdn naciendo variadas empresas de asistencia
empresarial cuyo objetivo es prestar servicios transfronterizos de
soporte a otras empresas domésticas 0 extranjeras en &eas no
estratégicas de éstas (outsourcing).

Esta tendencia podria ser la “punta del iceberg” de
oportunidades de negocios insospechadas para los paises en desarrollo
0 en transicion, siempre y cuando haya una estrategia de pais que la
sustente. Por el contrario, es muy probable que en la mayoria de
dichos paises las exportaciones de servicios empresariales a distancia
no sea parte de una estrategia de promocion de exportaciones, e
incluso pase desapercibida para lainstitucionalidad doméstica.

En general, |os primeros pasos que dan |os paises parainiciarse
en las prestaciones de servicios a las empresas a distancia es atrayendo
inversiones extranjeras directas.” Sin embargo, este debiera ser solo €l
comienzo, ya que para consolidar este tipo de negocios en sus economias

" Ver caso de Irlanda que haincentivado la atraccién de inversiones con un régimen tributario especial.

13
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es necesaria una base méas sdlida, que la constituyen operaciones de asistencia empresarial
originarias en su orden interno. Es decir, €l desafio de pais es pasar de ser proveedor de servicios
insourcing a ser prestador de servicios outsourcing.

A. ¢Qué son los servicios empresariales a distancia?

Los servicios empresariales a distancia consisten en la prestacion através de las fronteras de
una serie de actividades o funciones de carécter no esencial, como las tareas administrativas
periddicas o rutinarias, las asistencia técnica, los servicios de apoyo logistico, la atencion a
consumidor o |os servicios post venta.

Algunos la llaman la segunda fase de la globalizacion, por ser la continuacion a una primera
fase que consistié en e desplazamiento de actividades manufactureras desde paises desarrollados
hacia paises del sudeste asiético, China, México y Centroamérica a comienzos de |os afios noventa.

En sus inicios, las empresas que proveian servicios empresariales a distancia se originaron
como filiales que prestaban servicios a matrices, cuyo objetivo principal erareducir los costos de la
organizacion, por lo cual fueron considerados centros de costos. Sin embargo, las operaciones de
servicios a distancia han ido evolucionando desde estos centros de costos hacia modelos mas
beneficiosos en dos sentidos:

Por una parte, las empresas que en su origen fueron cautivas de sus matrices o filiales
comenzaron a prestar servicios aterceros, fuera del holding del cual formaban parte. En Chile, esel
caso de varias empresas estatales, especialmente en los sectores eléctrico, de telecomunicaciones,
mineria e incluso de la defensa nacional .2

Por otra, la aparicién de empresas de asistencia empresarial que ofrecen servicios a terceros,
ya sea de corto o largo plazo, con la promesa de permitirles a éstas menores costos y mayor
flexibilidad estratégica. Un gjemplo tipico son las empresas de call centers en Chile que estan
incursionando en mercados externos para proveer servicios de telemarketing, prospeccion de
mercados, promocion de productos, entre otros.

Las operaciones de asistencia empresaria a distancia comprenden la provisiéon de servicios
del tipo outsourcing y las operaciones de insourcing o cautivas. Las operaciones empresariales a
distancia que contemplan una base de subcontratacion en el extranjero, se asocian bésicamente ala
externalizacion del desarrollo o administracion de programas informéticos. Sin embargo, éstas
representan una pequefia fraccion de las posibilidades de servicios empresariales prestados a
distancia que se realizan en la actualidad.

Suele existir ademas una cierta zona gris entre este tipo de operaciones y las alianzas
estratégicas. La diferencia radica en que las primeras siempre conllevan un marco contractual de
interdependencia en la prestacion de servicios de un proveedor a un consumidor, sin que se persiga
un fin en comun en laforma de acceder a mercados o resultados econdmicos a compartir.

Del estudio de proveedores nacionales se desprende que las operaciones empresariales a
distancia de mayor interés de captacion, son el outsourcing de largo plazo, comprometido mediante
un contrato indefinido que genere un ato grado de interdependencia entre las compafias
participantes.

8 Véase por emplo @ caso de Synapsis, empresa de servicios informéticos del grupo Enersis, o Asmar, empresa de servicios de

reparacion de naves de la Armada de Chile que ha incursionado en la manufacturay servicios a privados.

14
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Los servicios empresariales prestados en forma transfronteriza pueden distinguirse segun el
grado de especialidad que se requiere del proveedor para su prestacion.’ A continuacion se detallan
algunos de dllos:

Prestaciones de cardcter rutinario que exigen aptitudes basicas de parte del proveedor e
incluyen actividades como la recopilacion y tratamiento de datos, algunos servicios relacionados
con €l turismo como reservas de hotel y alquiler de autos, y algunos servicios bésicos de centros de
[lamados (call centers) como toma de pedidos, consultas informativas, entre otros.

Provision de servicios técnicos con capacidad de resolver problemas. Para llevar a cabo
este tipo de servicios se requiere formacion técnica de parte del proveedor a fin de resolver
problemas de mediana complejidad como verificaciéon y reparacion de datos, administracion de
reclamos, algunos servicios de call centers de mediana complejidad como telemarketing, asistencia
posventa.

Provision de servicios especializados que requieren ata calificacion del proveedor del
servicio. En esta categoria se incluyen todos agquellos servicios de mayor complejidad tales como
disefio y administracion de sitios web, servicios de contabilidad, trascripciones técnicas, servicios
de call centers de alta complejidad como asistencia técnica, resolucion de conflictos, entre otros.

Bajo este contexto, es posible esquematizar la situacion actual de los servicios empresariales
adistanciaen lamayoria de los paises en desarrollo de la siguiente manera:

Gréfico 1

SITUACION ACTUAL DE LAS EXPORTACIONES DE SERVICIOS EMPRESARIALES
A DISTANCIA DE LOS PAISES EN DESARROLLO

Servicios Servicios Servicios
Rutinarios Técnicos Especializados

Outsourcing Insourcing

Fuente: Elaboracion propia.

Las operaciones empresariales a distancia han continuado extendiéndose desde actividades
rutinarias, periddicas o netamente complementarias de las empresas a tareas mas especializadas y
gue requieren una alta capacitacion por parte del proveedor de los servicios. Sin embargo, estas
actividades que requieren mayores competencias por parte del proveedor todavia son localizadas
hacia paises en desarrollo mediante el modelo insourcing ( centros de servicios compartidos) o
subcontratados con proveedores de servicios de paises desarrollados a fin de obtener garantias de
altos estandares de calidad en la provision de los servicios.

Los gjemplos de prestaciones de servicios empresariales a distancia abundan actual mente:
empresas de contabilidad en Manila que son subcontratadas por Ernst & Young para auditar
balances estadounidenses, ingenieros indios y polacos trabajando en red disefiando una planta
petroguimica en Arabia Saudita para la Fluor Corp. Gracias a la tecnologia, especificamente a

®  Véase CCl, UNCTAD, OMC: Operaciones de Asistencia empresarial contratadas en el exterior.
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Internet de banda ancha. Es importante destacar que las operaciones a distancia no estan limitadas a
un solo sector, pais 0 empresa, sino que pueden dirigirse a una amplia gama de sectores y nimero
de paises.

El gréfico 2 permite establecer un cierto orden l6gico de la amplia gama de servicios a las
empresas que estan siendo prestados a distancia a nivel mundial. Asimismo, muestra ciertos
conceptos presentados a lo largo de este estudio y que tienen relacidn con |os servicios que deben
fomentarse a través de politicas de promocion de un pais.

Gréfico 2

SERVICIOS DE ATENCION AL CONSUMIDOR: TOPOLOGIA DE PRESTACIONES
DE SERVICIOS A DISTANCIA

| |

@

Outsourcing Paises en desarrrollo Insourcing paises en desarrollo
<

- >
Outsourcing paises desarrollados

Servicios Empresariales
Back office)

Tratamiento Apoyo Servicios Procesos
de datos Admninistrativo Especializados empresariales
Outsourcing Paises en desarrollo Insourcing paises en desarrollo
<

- - >
Outsourcing paises desarrollados

Fuente: Elaboracion propia.

El esguema distingue los servicios de atencion a consumidor (SAC) también denominados
de front office (el proveedor presta un servicio directamente a consumidor por encargo del cliente
gue subcontrata el servicio) y los servicios empresariales suministrados por el proveedor a cliente
(empresa) que subcontrata el servicio (back office).

Ambos pueden ser provistos alternativamente bagjo el modelo de outsourcing o insourcing. A
medida que los servicios requeridos son mas complejos o requieren de una mayor especializacion
por parte del proveedor del servicio (parte derecha del esquema) las posibilidades para los paises
en desarrollo se centran en una prestacion insourcing (Caso de Deltay Air France en Chile en los
SAC) o de servicios compartidos (ALTEC, Unilever en servicios de back office). Mas adelante se
volvera sobre dichos ejemplos con mayor detalle.
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Tanto en los SAC (parte superior del grafico 2) como en los servicios empresariales (parte
inferior del esquema), a medida que se avanza de izquierda a derecha se incrementa el grado de
especializacion y el valor agregado de los servicios subcontratados, y por ende, redundan en
relaciones de interdependencia de més largo plazo entre el proveedor de los serviciosy € cliente.

En los SAC pueden distinguirse las prestaciones tipo outbound (de salida) y las inbound (de
entrada). Los SAC se materializan principalmente a través de call centers (centros de llamados) o
contact centers (centros de atencion através de laweb). (Véase el gréfico 2)

Bajo el modelo outsourcing los call centers o contact centers de tipo outbound realizan SAC
para un cliente en cuyo nombre el proveedor contacta al usuario final (consumidor) para ofrecerle
un servicio, un producto, o solicitarle informacién. Estos SAC de tipo outbound puede incluir:
Telemarketing (venta de productos), cuentas por cobrar, encuestas de satisfaccion a cliente,
creacion de base de datos, otros.

Por su parte, los SAC de outsourcing tipo inbound, el proveedor recibe en nombre del cliente
un llamado telefonico o un e-mail de parte del usuario solicitando un servicio, una toma de pedido,
una reserva, una asesoria, etc. Estos servicios de entrada (inbound) requieren, en general, una
mayor especializacion de parte del proveedor en la prestacion del servicios y pueden incluir
requerimientos de soluciones simples hasta consultas técnicas de alta especializacién. Por ello,
estos tipos de subcontratacion de servicios se canalizan mediante contratos de alta interdependencia
entre el proveedor y el cliente, y por o general, se requiere que & proveedor externo de los
servicios se involucre en las actividades del cliente.

Los SAC de outsourcing tipo inbound permiten optimizar €l uso de persona de la empresa
para contactos directos con los consumidores. Sin embargo, como se ha dicho este tipo de servicios
requiere de alta especializacion del proveedor con vistas a prestar un buen servicio a cliente,
requisito que cobra relevancia dada la gran importancia que las empresas de paises desarrollados le
otorgan a sus clientes, en que e mantenimiento de la lealtad de los consumidores es un aspecto
estratégico de las empresas. En este sentido, aspectos como la certificacion internacional de calidad
de los servicios pasa a ser fundamental para vencer la barrera cultural y los prejuicios existentes
respecto de |os esténdares de | 0s servicios provistos por paises en desarrollo.

En los servicios empresariales (parte inferior del gréfico 2), € servicio es prestado por el
proveedor directamente a cliente quien subcontrata distintas operaciones de la organizacion. Estos
tipos de servicios son conocidos como de backoffice (hacia el interior de la empresa) y pueden
incluir desde servicios simples como el tratamiento de datos que ha sido historicamente el centro de
los servicios de asistencia empresarial a distancia, pasando por los servicios de apoyo
administrativo y los servicios técnicos hasta llegar a la prestacion a distancia de procesos
empresariales compl etos.

Los servicios de introduccién y reparacion de datos fueron el origen de los servicios de
asistencia empresarial a distancia. En un principio, los servicios empresariales a distancia se
centraron en la introduccién de datos basicos, pero posteriormente derivaron en servicios de
tramitacion de reclamacionesy transcripciones técnicas.™

Los servicios de apoyo administrativo prestados a distancia incluyen principalmente los
servicios de oficina cuyo objetivo es tramitar datos digitalizados y que antiguamente necesitaban
ser realizados al interior de la organizacidn porque estaban fisicamente soportados por formularios
en papeles.

10 véase CCl, UNCTAD, OMC: Operaciones de asistencia empresarial contratadas en e exterior.
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L os servicios técnicos o especializados incluyen aquellos servicios prestados en el campo de
la telemedicina como la interpretacion de resonancia magnética digitalizada o la industria editorial,
la correccidn de manuscritos, redaccion y edicion de textos.

En un &rea mas avanzada esta la subcontratacion de procesos empresariales que incluyen
&reas completas dentro de una organizacion como la externalizacion de recursos humanos,
tecnol ogias de la informacion, gestion de abastecimiento, entre otras.

B. Principales beneficios para los paises que participan en
prestaciones de servicios empresariales a distancia

1. Exportaciones de valor agregado

En las Ultimas décadas las estrategias de desarrollo de los paises se han centrado en la
creacion de puestos de trabgjo estrechamente vinculados con la manufactura de productos, en
muchos casos de bgjo valor agregado 0 que generan escasos eslabonamientos productivos en las
exportaciones.

A diferencia de la produccion industrial, que a ser una actividad intensiva en capital
requiere atas inversiones iniciales, la industria exportadora de servicios necesita una
infraestructura bastante menos onerosa, ya que esté basada principal mente en capital humano més
especializado y tecnologias de la informacion de amplia disponibilidad en el mercado. En este
sentido, las exportaciones de servicios generan mayor valor agregado.

Se observa que, en € proceso manufacturero e industrial, existe una ata relacion entre la
localizacién de laindustria 'y la materia prima que sustenta el proceso productivo, como es el caso
de laindustria exportadora de la fruta chilena. A laluz de los avances en el Asiay, particularmente
en China continental, este modelo parece cada dia més acotado. Contrariamente, |as exportaciones
de servicios empresariales a distancia tienen escasa vinculacion con la localizacién de los centros,
permitiendo mayores grados de flexibilizacion paralos tomadores de politicas

2. Descentralizacion y alternativa de desarrollo de zonas rurales

Muchos paises en desarrollo tienen en la actualidad alguna agenda de exportacion de
servicios transfronterizos a las empresas. En general no requieren especificidad alguna en materia
de localizacion, lo cua permite que, a través de los estimulos adecuados, las inversiones sean
canalizadas hacia regiones especificas y contribuir con ello a su desarrollo. En el caso irlandés es
clésico el modelo aplicado para propiciar la localizacion de centros de servicios compartidos en €l
condado Cork, en el oeste del pais, tradicionalmente laregion mésrusticay atrasada del pais.

3. Adquisicion de conocimientos tecnolégicos que pueden ser
transferibles a otras industrias locales

Las operaciones de asistencia empresarial a distancia aportan una base de conocimientos
tecnol 6gicos adquiridos de compafiias de paises desarrollados que puede ser transferible a otras
empresas domésticas.

4. Contencion de emigraciéon

Una oferta de puestos de trabgjo atractiva, a través de las operaciones de asistencia
empresarial a distancia puede ser una aternativa valida para aguell os paises que deseen contener la
emigracion de profesional es jdvenes que buscan acceder a mayores oportunidades.
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C. El modelo insourcing

1. Centros de servicios compartidos (shared services)

Estos tipos de servicios de insourcing (0 cautivos de una organizacion) gque se prestan en
forma transfronteriza son también conocidos como centros de costos, debido a que en susinicios el
objetivo de las grandes empresas fue reducir costos mediante la creacion de unidades con €l
proposito principal de centralizar determinada funcion organizacional diseminada territorialmente.
Sin embargo, aungue este objetivo ha sido el principal factor que han considerado las empresas
para incursionar en esta modalidad, ultimamente éstas han comenzado a exigir otras caracteristicas
gue agreguen valor.

Los servicios y areas que tipicamente son incluidos en los centros de servicios compartidos,
corresponden a aquellas actividades que no forman parte del dominio de competencias centrales de
la empresa (core business) y que son transversales en la organizacién, como por eemplo
contabilidad, gestion de recursos humanos, tesoreria, etc. Se trata de actividades que generan un
alto volumen de transacciones periddicas, aungque en algunos casos también existen &reas de alta
especializacion (véase el gréfico 3).

Gréfico 3
PRINCIPALES AREAS QUE PUEDEN SER ESTRUCTURADAS EN SERVICIOS COMPARTIDOS
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Fuente: Elaboracion propia.

El informe de PwC Consulting 2001," advierte que antes de tomar la decision de
transformacion debe tomarse en cuenta el grado de dependencia con la estrategiay el grado en que
los servicios ofrecidos son comunes para las diversas &reas de la organizaciéon. El esguema
presentado en el grafico 4 sigue lalinea de las recomendaciones de PwC.

' PwC Consulting esladivisién de servicios de consultoria de PricewaterhouseCoopers.
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Gréfico 4
POTENCIAL PARA ESTRUCTURAR AREAS EN SERVICIOS COMPARTIDOS

Muy Puede ser compartidoo  Unico para una unidad
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Comn Unico

Grado de dependencia en €l éxito de la estrategia

Grado en que el servicio es comun para diversas entidades

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de PwC Consulting

La integracion de la funcion de finanzas bajo € modelo de servicios compartidos no es
nuevo ya que, incluso antes de 1980, empresas como Caterpillar o habian adoptado. Se trata del
legado de inestabilidad e incertidumbre que dej6 la gran crisis de 1973-75 y que obligd a la mayor
parte de las empresas del mundo occidental a repensarse estratégicamente y deshacerse del lastre
acumulado durante décadas de corporativismo de posguerra. Desde entonces, cada sucesivo
impasse en € ciclo econdmico (1982, 1991 y 2000-2001) ha profundizado la penetracion de este
modelo (véase el cuadro 1).

Cuadro 1
ALGUNAS EMPRESAS QUE TIENEN EL ESQUEMA DE SERVICIOS COMPARTIDOS
Antes 1980 1980-1990 Despues 1990 Actualmente
Caterpillar American Express AlliedSignal Bristol Myers Squibb
Digital Amoco Chase Manhattan Bank
Ford Apple Computer Chevron
General Electric BBC London DuPont
IBM Bristol Myers Squibb Federal Express
Johnson & Johnson Hewlett-Packard General Motors
Mobil Lucent Technologies Kaiser Permanente
Xerox ITT Industries Polaroid
Rhone-Poulenc Seagram ‘s
Shell Sears
SmithKline Beecham State Farm
Texas Instruments TRW
Thompson International USAA

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de Strategic Finance, febrero 2000.
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El informe de PwC Consulting, resalta la funcion financiera que agrega valor a negocio
como €l nuevo objetivo de los centros de servicios compartidos. Define a los centros financieros
corporativos como “ la concentracion de los recursos que desarrollan actividades similares a lo
largo de toda la organizacion para dar servicios a multiples socios internos, con costos mas bajos 'y
con un mayor nivel de calidad, con el objetivo comin de satisfacer a cliente externo y aumentar €l
valor de lacorporacion”.

Por lo tanto, la transformacion del centro corporativo deberd justificar su existencia dentro
de la organizacion, ofreciendo servicios que mantengan el valor del negocio (servicios provistos
actualmente) y desarrollando nuevos servicios internos para crear valor a negocio (reto futuro).

2. Beneficios de laimplantacion de centros de servicios
compartidos

L os resultados de un estudio elaborado por American Productivity & Quality Center (1998),
resaltaron que la implantacién de algunos centros de servicios compartidos generarian ahorros en
costos operativos cercanos a 45%.

Cargill Inc., distribuidor de productos industriales y agricolas en mas de 70 paises, implantd
un centro de servicios compartidos con el proposito de consolidar 130 procesos de cuentas por
pagar, cuentas por cobrar y sistemas de codificacion de transacciones. Con ello se elimind tiempo
consumido en generar la facturacion y los informes de gastos, ya que, en vez de crear muchas
facturas por montos pequefios en el mes, se realizan pagos €l ectrénicos Unicos mediante tarjetas. Se
obtuvo asimismo una reduccion de 34% de los costos por procesar las cuentas por pagar y, €
proceso de reembol so de gastos de vigje duplicd su eficiencia

AlliedSignal, por su parte, aplico una estrategia de servicios compartidos en 1992 en su
unidad automotriz, reportando un ahorro del 30 al 35% en sus costos.

3. Laformacién de centros de servicios compartidos en Chile

El panorama ofrecido por la inversion extranjera directa es visiblemente més dinamico,
especialmente a partir de los afios noventa 'y el efecto saludable sobre la imagen externa del pais
que tuvo € retorno a la democracia. Desde entonces variados conglomerados® y empresas de
envergadura mundial se han instalado en Chile, ya sea con centros de servicios compartidos,
centros de desarrollo de ingenieria y software o simplemente oficinas corporativas con cobertura
regional.

Entre las compafiias que han instalado centros bajo el modelo de servicios compartidos
figuran Unilever (Servicios Financieros), Air France y Delta Airlines (Call Center), ALTEC
(servicios de TI), Eurocopter (mantencion y equipamiento de helicopteros), RR Donnelley
(Servicios de Impresion), Ondeo Degrémont (disefio de ingenieria) y Sodexho (marketing y
RRHH). A continuacion se presentan algunas resefias que detallan especificidades de | os centros de
servicios compartidos en Chile.

Unilever®®

Empresa multinacional con capitales ingleses y holandeses ( 50% y 50%), cuyo portafolio de
productos se encuentra diversificado en e sector aimentos, detergentes, productos de aseo.*

12 ALTEC, Unilever, Sodexho, Citigroup, Motorola, bhpbilliton, Packard Bell, Eurocopter, noranda, Soluciona, Rodenstock, Telecom,

Air France, DELTA, RR Donnelley, ONDEO Degrémont, CASCAL.

Extracto de presentacion del Presidente de Unilever Chile en grupo servicios compartidos Coalicion de Exportadores de Servicios de
laCCs.

Drive, Rinso, Quix, Vim, Lux, Rexona, Dove, Sedal, Pepsodent, Malloa, Dorina, Bresler, Lipton, Té Club, otros.

13
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Unilever estd operando en Chile con su centro de servicios compartidos desde comienzos del 2002,
el cual proporciona servicios financieros (reportes financieros, contabilidad general, cuentas por
cobrar, cuentas por pagar y planificacion financiera) ala mayoria de las filiales latinoamericanas de
lamultinacional con excepcion de Brasil.

Para decidir la localizacién del centro regional, Unilever estudié 11 ciudades en América
Latinay Miami, evaluando las principales caracteristicas de éstas con relacion a conceptos como la
calidad y costos.

Los factores para evaluar la calidad de las diferentes ciudades se centraron en la estabilidad
politica, econdmicay financiera, infraestructura y calidad de los servicios de telecomunicaciones,
medio ambiente y seguridad, competencias y disposicion de la fuerza de trabajo, excelencia
profesional y relaciones laborales.

Los parametros para dimensionar el factor de costos de las ciudades fueron bésicamente la
productividad laboral y el costo de las telecomuni caciones.

El resultado de este estudio de localizacion, mostré a Santiago como la segunda ciudad con
mejores indices de calidad después de Miami, pero con mejores costos asociados.

Actualmente, el centro de servicios compartidos de Unilever procesa actividades financieras
transaccionales repetitivas y de alto volumen de las filidles de la Compafia. Las economias de
escala obtenidas se traducen en incrementos sustantivos en la eficiencia en los servicios entregados
alasfiliales. Asimismo, la liberacion de recursos de las filiales les permite agregar mayor valor a
su cadena de negocios.

Air France®

Es la tercera linea aérea mundia en transporte internacional de pasgjeros y la cuarta en
transporte internaciona de carga. Opera més de 1.700 vuelos diarios y transporta 43,3 millones de
pasajeros a ano.

Uno de los pocos carriers nacionales exitosos en e mundo,™® Air France ha optado por una
ambiciosa estrategia de desarrollo global: Crear centros de llamadas multinacionales en varios
continentes en lugar de pequefios centros de reservas en cada pais.

El call center de Air France opera en Santiago desde e afio 2002, ofreciendo servicios de
informacion, reservas y ventas de pasgjes a Argentina, Colombia, Uruguay y Venezuela.

Como otras empresas multinacionales Air France eligié Santiago para establecer el centro de
[lamados para la region por la estabilidad politica, social y econdmica Chile, y la relacion
calidad/costo de los servicios de telecomunicaciones, pero también por aspectos especificos de la
infraestructura 'y normativa sectorial. Chile es un lider en materia de politica de cielos abiertosy el
aeropuerto Arturo Merino Benitez es uno de los aeropuertos mejor evaluados de la regién. Por
altimo, existe una cierta tradicion historica (factor relevante para una empresa europea)
francochilena, institucional y politica, en el caso de la industria aérea, data de los dias de la
Aeropostal y de los pioneros Jéan Memorz y Antoine de Saint-Exupéry.

ALTECY

En e afio 2001, e conglomerado financiero espafiol Santander Central Hispano decidio
centralizar el mantenimiento y desarrollo de todos sus sistemas de procesamiento de operaciones de
América Latina. El nuevo centro —ALTEC— se instal6 en Chile, pais que ofrecia la mejor

15 Extracto presentacion de Air France en grupo servicios compartidos Coalicién de Exportadores de Servicios de la CCS.
16 Esalin unaempresa estatal.
17 Extracto presentacion de ALTEC en grupo servicios compartidos Coalicién de Exportadores de Servicios dela CCS.
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combinacion entre costos operacionales, excelencia en materia de telecomunicaciones, calidad de
vida, estabilidad juridica, econdmica, politicay social. Hacia mediados del 2002, el establecimiento
funcionaba con un staff de 230 empleados suministrando servicios a ocho bancos en siete paises de
laregion.

De acuerdo areferencias del Grupo de servicios compartidos coordinado por el Programa de
Atraccion de Inversiones Tecnol 6gicas de la Corporacién de Fomento de la Producciéon (CORFO) y
la Coalicion de Exportadores de Servicios de la Camara de Comercio de Santiago (CCS), los
principales factores que las empresas establecidas en Chile manifiestan como relevantes para
mantener la competitividad del pais son: la efectiva operatividad de |os instrumentos tendientes a
evitar la doble tributacién, mayor flexibilidad laboral y la aplicabilidad de los mecanismos de
calificacion de exportacion de servicios de parte del Servicio Naciona de Aduanas.

Sin embargo, un estudio realizado en conjunto por MIGA y Deloitte and Touche, que
consultd a diversas multinacionales respecto de los principal es factores que evaluaban a momento
de establecerse en un pais, arrojo que éstas se fijan principalmente en aspectos de caracter macro
de los paises. La estabilidad politica, econdmicay socia son aspectos relevantes en el momento de
la toma de decision de un establecimiento. Esas cualidades las tiene Chile, que en conjunto con la
amplia experiencia en la provision de servicios y la competitividad de su mano de obra, podrian
considerarse como los principales factores que han incidido en que empresas extranjeras |o hayan
elegido como lugar de establecimiento de sus centros (véase € cuadro 2).

Cuadro 2

CHILE: FACTORES CRITICOS DE LOCALIZACION DE EMPRESAS
MULTINACIONALES

Factor % citado
Acceso a Clientes 77
Estabilidad social y ambiente politico 64
Facilidad de hacer negocios 54
Confiabilidad y calidad de la infraestructura y servicios basicos 50
Capacidad para contratar profesionales y técnicos 39
Capacidad para contratar personal administrativo 38
Nivel de corrupcién 36
Costos de mano de obra 33
Crimen y seguridad 33
Capacidad para contratar trabajadores calificados 32
Impuestos nacionales 29
Costo de servicios publicos 28
Caminos 26

Fuente: MIGA-Deloitte and Touche LLP, 2002

Cabe destacar, algunos indices publicados recientemente, que posicionan a Chile como un
buen lugar pararealizar negocios, en comparacion con otros paises de la region:

Seguin un estudio publicado por The Economist Intelligence Unit, Chile ocupa el primer lugar
de entre los paises latinoamericanos, cuarto puesto entre los paises emergentes como lugar mas
atractivo para hacer negocios. Asimismo, Santiago supera a Ciudad de México, Sao Paulo, Buenos
Aires, Monterrey cuando se consulta sobre la ciudad que ofrece la mejor combinacion de calidad
de vida y potencial de negocios (AméricaEconomia). Chile es altamente competitivo con relacion
a costo de llamada internacionales por teléfono (Economist Intelligence Unit; Eurodata). Idéntica
situacion respecto a costo de arriendo de oficinas prime, donde Santiago ocupa €l segundo lugar
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después de Lima (Cushman & Wakefield 2002). El salario de gerentes es también otro aspecto de
competitividad de Chile, con respecto aBrasil, México y Argentina (AméricaEconomia 2003).

D. ElI modelo outsourcing

Las ultimas certezas empresariales que quedaron en pie tras la crisis de 1973-75 terminaron
por caerse en 1982, tras la crisis de la deuda externa. Para entonces un poderoso aparato ideol 6gico
habia tomado las riendas en paises como Estados Unidos y Gran Bretafia, proponiendo un
programa de reforma profunda de los sistemas juridicos que regulaban la provision de servicios
tales como las telecomunicaciones, las pensiones 'y la educacion.

Gréfico 5
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Fuente: Elaboracion propia, sobre la base de datos del Fondo Monetario Internacional y UNCTAD.

Durante este periodo “fundaciona”, que coincide con el estancamiento terminal de las
economias planificadas, se inicié también la primera ola de la nueva globalizacién, caracterizada
por el outsourcing manufacturero hacia paises del tercer mundo (ain no se les llamaba
“emergentes’). Laindustria textil fue una de las primeras en reconocer el beneficio de la mano de
obra significativamente més barata, eficiente y no sindicalizada en paises como México, Indonesia,
y Tailandia. La joven industria informatica hizo lo propio subcontratando determinadas funciones
de ensamblaje en paises como Malasia, Taiwan y México, entre otros.

Hacia comienzos de los noventa la maguila mexicana era tan relevante para € aparato
productivo estadounidense que éste fue su principal lobbista de cara a Tratado de Libre Comercio
de América del Norte. Este dispositivo estratégico se mantuvo como politica de estado, pese a
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cambio de una administracion republicana a otra demdcrata, mas afin al mundo sindical y del
trabajo, naturalmente hostil a la posibilidad de que la industria automotriz estadounidense se
trasladara masivamente desde Detroit a Hermosillo, en el norte México.

La firma del TLC marca un hito a validar juridicamente la ruptura del esquema que habia
guiado a la inversion extranjera hacia paises de Latinoamérica y Asia-Pecifico desde los afios 40,
trasladando el énfasis desde el aprovechamiento de cupos de mercado especificamente locales y
negociados con Estados de orientacion desarrollista (por gemplo, la manufactura automotriz en
Brasil, o la produccién farmacéutica en Argentina, etc.) hacia un esguema globa de
subcontratacion orientado a satisfacer la demanda por bienes de consumo en los paises
desarrollados.

En la medida en que el esgquema avanzaba y se validaba financieramente, apoyado por
mercados de capital en expansion y procesos politicos propicios a la reforma, nuevos sectores se le
iban incorporando. Los servicios representan €l estadio final de este proceso de largo aliento, cuya
racionalidad instrumental supera las barreras que se le ponen en €l camino desde el mundo politico
y del pensamiento.

Sin embargo, los promotores y propagandistas de este proceso debieron admitir, a partir de la
recesion de 2001, que éste no se diferenciaba de otros fendmenos de ciclo econémico observados
en lahistoria Tras el peak de 2000, los montos totales de inversion extranjera directa descendieron
por tres afios consecutivos, como los confirman los informes anuales de la UNCTAD (World
Investment Report). En 2004, aumentaron con relacion a 2003, pero se mantienen por debajo de sus
niveles en 2000 (véase el gréfico 5).

La industria financiera es hoy una activa demandante de subcontratacion, asi como la
industria editorial, los medios de comunicacion y, en un destacado lugar, |os servicios informéticos,
Call Centersy Contact Centers. Las peliculas de Hollywood son filmadas en Australia o Nueva
Zelandia y editadas en Canada. Las evaluaciones de tarjeta de crédito se realizan en la India 'y
muchos proyectos de arquitectura de Manhattan son efectivamente realizados en oficinas de Praga
0 Budapest.

Con el paso del tiempo, las expectativas de los clientes se han enfocado hacia aspectos
relacionados con la gestion y la estrategia de la compafiia, en vez de la sola consideracion de los
costos. El estudio de PricewaterhouseCoopers sobre las expectativas de directivos de empresas que
han incursionado en €l outsourcing asi |o revel 6 (véase el recuadro 1).
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Recuadro 1

SUBCONTRATACION DE PROCESOS DE NEGOCIOS: NUEVO ESTUDIO DE
PRICEWATERHOUSECOOPERS EN BASE A ALTOS EJECUTIVOS MENCIONA

MAYOR SATISFACCION Y ACELERACION DEL PROCESO

El estudio concluye que la subcontratacion de procesos de negocios (SPN) estan
pavimentando el camino para que las compafiias lideres compitan globalmente y
aumenten su rentabilidad

Nueva York, 27 de Agosto. Tres de cada 4 empresas -63%- que participaron en un
estudio pionero a nivel mundial, realizado por PwC, han subcontratado en terceros
algun proceso de negocios. Mas aun, 46% de los 304 ejecutivos encuestados estima
gue la importancia de la SPN ha aumentado en los ultimos 3 afios. Adicionalmente, un
42% indicé que ha aumentado la implantacién de este tipo de iniciativas en su
empresa. Casi un cuarto de estas compafiias cuentan con programas SPN en sus
planes de negocio actuales.

Este estudio, enfocd exclusivamente en entrevistas con altos ejecutivos (Gerentes
Generales, Presidentes, etc.) de grandes empresas multinacionales a nivel mundial,
incluyendo Japon, concluyé que las actitudes de los ejecutivos hacia la SPN estan
empezando a reflejar la creciente importancia de esta nueva estrategia corporativa.

87% concuerdan que la SPN ayudara a sus equipos de gestion a focalizarse en las
competencias centrales de la empresa.

76% concuerda que la SPN aumentara la eficiencia, sin una mayor inversién en
personas Yy tecnologia.

66% concuerda que la SPN ayudara a su empresa a aumentar la rentabilidad,
llevando con ello a una mejora en el valor accionario.

Nuestro estudio es un llamado a la accién, la sefal de alerta esta sonando tanto
para multinacionales como para compafiias que operan exclusivamente dentro de las
fronteras domésticas, sefialé John Barnsley, director de Subcontratacion de Procesos
de Negocio de PricewaterhouseCooper. “La SPN esta ganando aceptacion como
elemento vital para el éxito empresarial, que ayudara a aumentar y sostener el valor
accionario. Aquellas compafiias que prefieran pasar por alto los beneficios que otorga
la SPN lo hacen por su cuenta y riesgo”, agreg6 Barnsley.

El estudio marca el nacimiento del Barémetro de Satisfaccion SPN, de
PricewaterhouseCoopers, una nueva manera de medir la percepcién anual de la
efectividad de esta herramienta de gestion. En su primera lectura, el Barémetro
registré un 84%, lo que refleja el nivel de satisfaccion con la SPN entre empresas que
ya han subcontratado procesos de negocios en terceros.

Participaron en el estudio ejecutivos en Estados Unidos, Canada, Reino Unido,
Francia, Alemania, Holanda, Espafia, Suiza, Suecia, Italia, Australia, Brasil, Argentina y
Japén.

Un conjunto revelador de datos del estudio se centra en compaifiias que han
subcontratado un proceso de negocios, versus aquellas que no lo han hecho. Sugiere
que la subcontratacién proporciona beneficios reales a las empresas, en términos de
mejorar el valor accionario, mantener una posicion competitiva y transformarse en una
organizacion mas eficiente.

La subcontratacion de procesos de negocio se define como la licitacién de largo
plazo por parte de una compaiiia de un proceso de negocio no-central en un proveedor
de servicios externo, con el fin de incrementar su valor accionario. La subcontratacion
de procesos de negocio es el segmento emergente del mercado mundial por
subcontratacion, y se estima que crecera hasta alcanzar unos $ 100 mil millones de
dolares a partir del 2000.

Fuente: Elaboracion propia, sobre la base de PricewaterhouseCoopers.
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Chile se encontraba en una posicion privilegiada a mediados de los noventa para
posicionarse en dicho esgquema. Habia aplicado las reformas al mismo tiempo (y en ciertos sectores
incluso antes) que Estados Unidos y Gran Bretafia. Sin embargo, una serie de factores extra-
econdmicos (basicamente culturales) han relativizado estas oportunidades en beneficio de otros
of erentes regional es mas agresivos.

E. Los Call Centers

Los call centers llegaron a Chile a mediados de los noventa, cuando una nueva cultura de
servicio se dfianz6 gracias a la apertura econdmica y la desregulacion del sector de
telecomuni caciones.

Desde entonces tanto empresas nacionales como extranjeras han localizado sus call centers
en Santiago y en regiones del pais a fin de proveer servicios a empresas instaladas en Chile.
Asimismo, empresas multinacionales han localizado sus Call Centers regionales en Santiago
(Delta, Air France).

Una segunda etapa es la aparicion de contratos de outsourcing internacional, tendenciaen la
cual Chile se encuentra rezagado en relacion con México, Puerto Rico o Republica Dominicana,
que tienen como activos su mayor cercania con Estados Unidos y un mayor nivel de bilingtismo.
Segln una encuesta realizada por Gartner Dataquest, la externalizacion “norte-sur” aument6 de
$15 mil millones de dolares en 2001 a$ 28 mil millones de dolares en 2002.

Entretanto, la subcontratacion de servicios de Call Centers se ha expandido a un nimero
relevante de sectores vinculados a la demanda interna, principalmente empresas de servicios
publicos, agencias estatales 0 empresas que producen y distribuyen bienes de consumo masivo.
S6lo de manera reciente se observa la creacion de nuevos call centers dentro de una légica de
oportunidades globales, y practicamente ningiin egemplo de Call Center orientado a las industrias
exportadoras.

Los centros de llamados en Chile gestionan més de 170 millones de llamadas anuales, de las
cuales, aproximadamente e 65% corresponden a llamadas inbound,”® y e restante 35%, son
outbound.™

Actuamente la oferta nacional de outsourcing de Call Center se compone de 36 empresas,
de las cuales un 94% se ubica en la Region Metropolitana.

La mayor parte de esta oferta proviene de empresas pequefias con menos de 30 posiciones de
trabajo (42%); después siguen aquellas que tienen entre 31y 50 posiciones (25%) y las que poseen
més de 101 posiciones pero menos de 250 (19%). En otras palabras, las empresas medianas (entre
51 y 100 posiciones) son poco relevantes.

Segun un estudio de la empresa proveedora de tecnologias para Call Centers, NEC Chile, €
mercado nacional tiene una demanda segmentada: un 31% corresponde a servicios financieros, un
25% a empresas de telecomunicaciones, un 17% a compafiias de consumo masivo, un 9% a
empresas publicasy con un 18% a otros segmentos (véase el grafico 6).

18 son aquellas originadas fuera de la empresa.
1% Originadas desde la empresa de call centers.
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Gréfico 6
CHILE: COMPOSICION DE LA DEMANDA DE CALL CENTERS POR SECTOR

18%

31%W

17%

9% 25%

@ Servicios Financieros @ Telecomumunicaciones [ Servicios Plblicos
O Consumo Masivo | Otros

Fuente: Elaboracion propia, sobre la base de NEL Chile.

El principal servicio entregado por los call centers chilenos corresponde a las [lamadas de
entrada, seguido por las llamadas de salida, atencion a clientes, ventas y promociones son las
principal es funciones. Poco desarrolladas estén la cobranzay lainvestigacion de mercado.

Las cifras de Garther permiten aventurar la hipétesis de que existiria capacidad instalada
para exportar servicios a exterior, en una modalidad de outsourcing norte sur, es decir hacia la
poblacion latina de Estados Unidos, o Sur-Sur, para empresas multinacionales que hacen negocios
en América Latina

La firma y entrada en vigencia de nuevos Tratados de Libre Comercio implica no sdlo
oportunidades para los exportadores nacionales, sino amenazas de mayor competencia para
diversos sectores vinculados a la demanda interna. Junto con un horizonte de mayor crecimiento
econdémico en la proxima década, esto debiera traducirse en un incremento de la demanda por
externalizacidn, incluyendo la de servicios de call centers.

L os mercados naturales para exportar servicios serian la poblacion latina de Estados Unidos
y, en alguna medida, Espafia. En ambos casos €l principal activo de la oferta chilenaeslacalidad y
el costo de su sistema de telecomunicaciones. La disponibilidad de recursos humanos puede ser
vista tanto como fortaleza como debilidad, puesto que es relativamente educada y flexible, pero
escasamente bilinglie. Si bien los elementos de la diaspora chilena de los afos setenta 'y ochenta
gue han regresado al pais durante los noventa representan una importante reserva de trabajadores
bilingles, estos no estén necesariamente dispuestos a trabajar por los sueldos ofrecidos en la
industria de call centers.

Lo anterior acota las posibilidades de la industria al mercado hispanohablante. Estimado
segun las Ultimas cifras en unas 30 millones de personas, su heterogeneidad linglisticay cultural es
enorme. Mexicanos, cubanos, dominicanos, puertorriquefios, centroamericanos no forman
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necesariamente un mercado Unico. De hecho los sectores de mayor poder adquisitivo son
precisamente |os més asimilados al mundo anglosajon.

En cuanto a Espafia, se trata de un mercado alin mas dificil de penetrar por parte de una
oferta chilena cuyo acento no es del agrado del espafiol medio. El purismo gramatical y fonético
impera en Espafia, mas ain en e contexto de las minorias regionales (Catalufia, Galicia, Pais
Vasco), a lo que se suma los fuertes prejuicios negativos generados por o latinoamericano en
general.

Segun el Instituto Nacional de la Juventud, un 43,2% de los chilenos de entre 15 y 29 afios
dice tener conocimiento de otro idioma. Pero esto no significa que puedan conversar 0 sean capaces
de hablar un nivel avanzado de inglés (véase el grafico 7).

Grafico 7
JOVENES CHILENOS QUE MANEJAN IDIOMA EXTRANJERO SEGUN TRAMOS DE EDAD

52.8%

Promedio 15-18 19-24 25-29

Fuente: Estudio insercion funcional e integracion social de las jovenes y los jovenes, 2001, Instituto
Nacional de la Juventud (INJUV), Chile.

La alternativa para ofrecer servicios de call centers en modalidad outsourcing en igualdad de
condiciones es recurrir a jovenes recién egresados de colegios particulares bilinglies, que aln no
tiene decidido cual serd su futuro y por un tiempo desean trabajar; jovenes que estudian, pero
deben solventarse sus gastos generales, de estudio o personales; secretarias bilingues; profesores de
idiomas, principalmente los recién titulados, o bien traductores e intérpretes.

Sin embargo, este tipo de personal calificado implica una mayor rotacién, puesto que es
dificil retener a un egresado de la educacion superior en base a los sueldos pagados por un call
center.

En los Ultimos afios la legislacion laboral chilena ha tendido a la rigidez, lo que representa
una amenaza en una industria de demanda estacional. Si bien en el gobierno existe disposicion a
flexibilizar determinados aspectos como la jornada laboral, existe también la posibilidad que se
legisle en materia de contrataciones temporal es.
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Los servicios de call centers pueden ser calificados por €l Servicio Nacional de Aduanas
como exportacion, quedando exentos del IVA. Con la Ley de Plataforma de inversiones y su
creciente red de acuerdos comerciales, Chile esta reuniendo suficientes elementos para atraer
inversiones multinacionales hacia este sector. En un escenario de mejores expectativas econémicas
para la regiéon y e pais, estas inversiones estaran compuestas tanto por empresas especializadas
buscando alternativas para ofrecer servicios de call centers en modalidad outsourcing, como por
empresas de otros sectores dispuestas a instalar sus centros de llamados regionales en € pais
(insourcing).

En cambio, para ofrecer servicios directamente en el extranjero se requeriria una estructura
comercial y de representacion permanente, 10 que implicaria politicas comunes y mecanismos de
confianza reciproca.

F. Algunas experiencias internacionales exitosas

1. Irlanda

La historia contemporanea de Irlanda es la de un pais marginado de los grandes desarrollos
econdémicos y tecnologicos mundiales, expuesto a un trégico ciclo de rebelion civil y represion
extranjera, que incluye la pérdida del idioma nativo. Entre 1800 y 1880 mas de 4 millones de
personas emigran hacia Estados Unidos, Canaday Australia (Hobsbawn 1997).

Irlanda fue un estado independiente recién en 1922. Los afios 30 y 40 fueron de aislamiento
politico y dependencia econdmica de la antigua potencia colonial britanica. El pais vivia de las
remesas de |os emigrados y de las exportaciones agricolas. Parala crisis de los afios setenta Irlanda
se posicionaba como el pais més pobre de Europa Occidental después de Portugal. 1973 es
sefidlado como una fecha clave, pues coincide con el ingreso del pais ala Comunidad Econémica
Europea.

Desde comienzos de |os noventa se observa una brecha entre el crecimiento del PIB irlandés
y €l promedio ponderado de los paises de la OCDE, que en sus mejores momentos llegé a casi 10
puntos porcentual es por sobre la media del grupo de paises OCDE. Esto se explica por un conjunto
dinamico e interrelacionado de factores que a continuacion discutiremos (véase el gréfico 8).
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Gréfico 8
IRLANDA VS. OCDE: EVOLUCION DEL PIB, 1991-2003
(en porcentajes calculados sobre délares de paridad de poder de compra)
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Fuente: Elaboracién propia, sobre la base de OCDE.

Los sucesivos gobiernos aplicaron agresivas politicas para promover la inversiéon extranjera
hacia sectores especificos. material médico, productos farmacéuticos, tecnologias de la
informacion y servicios en general. La inversion publica hacia educacion e infraestructura,
particularmente para modernizar el sistema de telecomunicaciones, jugd también un rol clave.
Haciafines de los ochenta estas inversiones habian comenzado ya a dar sus primeros frutos.

La activa Industrial Development Authority, equivalente a la CORFO chilena, comenz6 a
entregar incentivos financieros en la forma de subsidios de empleo, capacitacion, investigacion y
desarrollo (I&D) e inversiones de capital. A ello se sumd una atractiva tributacion disefiada
especialmente para € inversionista extranjero, que incluia bajas tasas de impuesto corporativo
(10%, aumentado a 12,5% en 1998), sistemas de doble tributacién y de impuesto a la renta
especificos para g ecutivos extranjeros, etc. El Ultimo elemento de la estrategia fue el rol activo del
gobierno como mediador entre los sindicatos y la comunidad empresarial, a fin de lograr acuerdos
laborales horizontales (Turner y Wallace, 1997).

Los resultados del modelo aplicado fueron sobresalientes. Entre 1987 y 2002 Irlanda registro
las mayores tasas de crecimiento econdmico de cualquier pais de la OCDE, superando ademas a la
media OCDE en materia de crecimiento real de las exportaciones. Irlanda se ha transformado en
una economia global, volcada a comercio y la inversién desde y hacia el extranjero (véase los
gréficos 9y 10).
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Gréfico 9
IRLANDA Y OCDE: EXPORTACIONES DE BIENES: 1991-2006
(Variacion porcentual anual)
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Fuente: Autor, sobre la base de la OCDE.

Gréfico 10
IRLANDA Y OCDE: EXPORTACIONES DE SERVICIOS, 1996-2003
(Variacion porcentual anual)
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Hacia fines de los noventa unas treinta empresas multinacionales habian establecido centros
de servicios compartidos en Irlanda, y otras sesenta optaron por la isla para instalar centros de
[lamados de cobertura europea.

Los principales centros de servicios compartidos se encuentran en la capital Dubliny en la
provincia de Cork, en el oeste de la ida. Unas 12 mil personas trabagjan en los Call centers
irlandeses. A ello hay que agregar la industria del software, que comenzd modestamente como
centro de distribucion de compafias norteamericanas y avanzd paulatinamente hacia actividades de
valor agregado como disefio y consultoria. Las exportaciones de software ascienden aunos $ 5 mil
millones de ddlares anuales. Unas 700 empresas emplean a més de 30 mil personas en el sector,
responsable del 40% de las ventas de software en la Unién Europea.

i) Aspectos politicos e institucionales del Modelo Irlandés

El éxito econdmico de Irlanda se explica por factores histéricos, culturales y geopoliticos,
dentro de los cuales se debe mencionar una estrategia de desarrollo y manejo de crisis que se
destaca en el concierto mundial por su singularidad. Entre 1987 y 1990 Irlanda aplicd un programa
de gjuste que se aparta tanto de la ortodoxia neoliberal como de las recetas keynesianas cléasicas de
intervensionismo estatal. Por sus resultados, este programa senté las bases de una plataforma que
ha sido manteniday profundizada en afios posteriores.

Bradley, Fitz Geradd, Honohan y Kearney (1997) identifican cinco factores que
contribuyeron de manera fundamental al crecimiento econdmico y cuyos efectos se refuerzan
reciprocamente alo largo del tiempo:

a) Estructurademogréfica

b) Inversion en educacion

c) Aperturaeconémica

d) Ayuda delaUnion Europea
e) Concertacion social

ii)  Estructura demogréfica

La estructura demogréafica es, por cierto, una variable independiente, pero debemos sefidarla
en tanto pilar de las estrategias de desarrollo. Como se sabe, Irlanda padecio durante siglos un
drengje sostenido de mano de obra. La Ultima de estas corrientes migracionales se produjo a
mediados de los ochenta, cuando la economia volvi6 a estancarse. Pero, curiosamente, pese a este
drengje el pais siguié mostrando elevados indices de natalidad, que en dichos afios se tradujeron en
un crecimiento sostenido de la fuerza de trabgjo,® incluyendo a componente femenino de la
misma.

iii) Inversiéon en Educacion

Frente a desafio del estancamiento econdémico, € sistema educacional respondié mediante
una expansion de la cobertura secundariay terciaria. La educacion secundaria gratuitay obligatoria
fue establecida en 1967. Como resultado de ello un 60% de aguellos que ingresaron a mercado del
trabajo a partir de la década de los noventa tenian educacién secundaria completa, versus un 10%
en aquellos que salian. En otras palabras, €l nivel de capacitacion entre jubilados y trabajadores
entrantes es casl 5 veces. Debemos recalcar, a fin de no caer en el reduccionismo, que esta mayor
capacitacion se corresponde con una mayor demanda por mano de obra calificada, o que a su vez

2 No se puede desacatar d rol que le cabe ala rdigion catélicay su rechazo secular a todo tipo de controles contraceptivos contrarios
ala naturaleza humana.
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es resultado de la forma particular de insercién internaciona elegida por Irlanda y sus fuerzas
sociales.

iv)  Apertura Econdmica

Tras su independencia en 1922, Irlanda vivié casi cuatro décadas aislada politica y
econémicamente del mundo. En 1965 se firmé un tratado de libre comercio con Gran Bretafia, ala
sazén su mayor socio comercial. Este acto marca el inicio de la apertura, proceso que se completa
con el ingreso ala Comunidad Econdmica Europea (1973) y a Mercado Unico Europeo en 1992.
Durante estas cuatro décadas se pasd, pues, de una fuerte concentracion de exportaciones en el
rubro agropecuario y con destino a Gran Bretafia, a una diversificacion de productosy mercados.

El segundo elemento de esta estrategia aperturista fue la promocion activa de la inversion
extranjera directa en e rubro manufacturero. Combinando subsidios y exenciones tributarias, se
logré modificar sustancialmente la estructura econdmica del pais, concentrando la inversion en
sectores de punta: ingenieria, informatica, industria farmacéutica y, en una Ultima etapa, servicios.
Irlanda exhibe la mayor tasa de inversion estadounidense per capita que cualquier pais de la Union
Europea (UE), incluyendo a Gran Bretaiia.

v)  Ayuda Externa

El rol que le cabe a la ayuda técnica y financiera de la UE no puede ser menospreciado, y
constituye un elemento irrepetible para otras estrategias de desarrollo actuales. Las transferencias
netas desde la UE, via la Politica Agricola Comin o el Programa de Apoyo Comunal (O’ Donnell,
1997), alcanzaron un 5% del PIB en 1987 y, en su momento méximo (1991), un 7%. Esta
contribucion a ingreso corriente fue crucial en varios aspectos. Permitio, en primer lugar, apoyar la
reestructuracion del sector publico a través de fondos que paliaron el costo social de este tipo de
gjustes. A diferencia de los paises latinoamericanos, que deben endeudarse ante la banca comercial
o multilateral, Irlanda contd con transferencias unilaterales no reembolsables por un total
equivalente a varios puntos del PIB. En segundo lugar, estos fondos permitieron gjustar el gasto en
otras areas, con lo que se recupero el equilibrio fiscal perdido en la década de los 80, y, lo que es
més importante, sin €l efecto recesivo que acompafia las politicas de g uste auspiciadas por € FMI
en América Latina. Tercer punto: el gobierno, al recuperar el control de sus finanzas, pudo elaborar
un paguete de estimulos tributarios orientado a atraer inversion extranjera estratégicamente
seleccionaday a apuntalar la demandainterna.

vi) Concertaciéon Social

La politica doméstica irlandesa se caracterizd, pues, por esta doble impronta tanto
liberalizadora como social: moderacion en el gasto, estimulo a lainversién, apertura al comercio y
alainversion extranjera 'y, por ultimo, un modelo particularmente exitoso de concertacion social
(social partnership).

En lo hondo de lacrisis de los 80, se cre6 €l National Economic and Social Council (NESC),
organo consultivo que retine a empleadores, sindicatos, agricultoresy altos funcionarios publicos.
El NESC elabor6 una Estrategia de Desarrollo (1986) que fue la base del Programa Nacional de
Recuperacion (1987) y de los sucesivos Acuerdos Nacionales. Mediante éstos se negociaron y
acordaron incrementos salariales para los sectores publico y privado, consistentes con los niveles
aceptables de inflacion, la competitividad de |as exportaciones, la sustentabilidad de los equilibrios
fiscales y la convergencia entre los indicadores macroeconémicos locales y los criterios de
Maastricht.

En un contexto relativamente austero en materia de aumentos salariales, los sindicatos
lograron del gobierno aumentos aceptables y los empleadores el congelamiento de las
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transferencias, subsidios de salud y otras prestaciones sociales. El resultado global es, no solo el
equilibrio macroeconémico y la competitividad, sino lalegitimidad global del proceso.

En AméricaLatinay, en particular en Chile se intent6 aplicar un modelo similar a comienzos
de la transicién, pero resultd politicamente inviable. Empresarios y trabgjadores siguen
enfrentédndose desde trincheras ideol 6gicas antitéticas.

En conclusiéon, parte del éxito proviene de la adecuada capitalizacién de factores
geopoliticos y culturales que en €l pasado eran precisamente los lastres del pais. € idioma, la
afinidad natural de muchos empresarios estadounidenses hijos de la diaspora irlandesa y la
posibilidad de aprovechar e diminuto territorio irlandés como puerta de entrada ala UE. Pero, para
capitalizar estos factores hizo falta un conjunto coordinado y consensuado de politicas econdmicas
y sociales que se apartaron tanto de la ortodoxia neoliberal como del keynesianismo clasico.

Actuamente el modelo se encuentra en su crisis de crecimiento. Aun con indices
sobresalientes, algunas de las ventajas iniciales han comenzado a erosionarse. El exceso de gasto
amenazaba ya en 1999 con recalentar la economia, 1o cual en un contexto de delegacion de la
politica monetaria en el Banco Central Europeo ha restado flexibilidad a la politica gubernamental .
El costo de laviday del espacio de oficina le han restado atractivo a la localizacion de nuevas
multinacionales, mientras que en el mercado laboral se observan sefidles de escasez de personal
calificado y la consiguiente alza en los salarios.

La exposicion a la burbuja de las dotcom y a la crisis global de las industrias tecnol 6gicas
impactd a Irlanda més que a otros paises europeos, como se puede apreciar en la brusca caida de la
Formacion de Capital Bruto Privado No residencial con posterioridad al crash del Nasdaq (marzo
de 2000). No obstante, desde 2002 la inversién se ha recuperado, alcanzando un 11,2% en 2004
(véase el gréfico 11).

Gréfico 11

IRLANDA: FORMACION DE CAPITAL BRUTO PRIVADO RESIDENCIAL
(Variacion porcentual anual)
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Fuente: Autor, sobre la base de la OCDE.

35



Ladeslocalizacion de funciones no esenciales en las empresas: Oportunidades para exportar servicios. El caso de Chile

2. India

Actualmente la cuarta mayor economia del mundo (segin PIB gjustado por poder de
compra), laIndia es también una de las civilizaciones més antiguas del planeta.

Existe una abundante literatura sobre el impacto del colonialismo europeo sobre el
subdesarrollo econébmico contemporaneo de la India. La opinidn de consenso es que la estrategia
global britanica se propuso hacer de la India un proveedor de materias primas y un mercado para
productos manufacturados briténicos, 1o cual implicoO una desarticulacion de las estructuras
productivas locales de base artesana y proto-industrial. A diferencia de Irlanda, que fue anexada a
Gran Bretafia, |os britanicos aplicaron en la India una suerte de protectorado a través de autoridades
locales, interviniendo el aparato productivo con infraestructura (ferrocarriles, telégrafos) orientada
alos objetivos estratégicos recién mencionados.”

Después de la independencia nacional en 1949, India sigui6 un modelo econémico de
planificacion central similar a de la Unidn Soviética, aunque sin un régimen de partido Unico.
Asimilada al Tercer Mundo, durante el periodo de posguerra hasta la caida del Muro, perteneci6 a
[lamado Grupo de Paises no Alineados. La agricultura y una timida industrializacion fueron las
bases del crecimiento, hasta que en 1991 se introdujeron reformas econémicas de corte liberal.
Desde entonces los servicios han desplazado a la agricultura y a la industria como motores del
crecimiento.

Atraidos por un mercado de proporciones continentales, abundancia de recursos naturales y
humanos calificados y un mercado estimado en unos 150 millones de personas, los capitales
internacionales han confluido hacia la India en magnitudes relevantes, aunque proporciona mente
menores gque las registradas por China durante el lapso 1991-2004.

Aln asi las cifras de crecimiento reciente de la India superan la media histérica de los
altimos treinta afios. En 2004 el PIB crecié un 8,6%, como los tigres asiéticos de la década anterior.

La combinacién de los destinos de inversion se asemejan a los de Irlanda: Call Centers,
centros de procesamiento de tarjetas de crédito, software, etc. Sin embargo, el éxito relativo de las
reformas se diferencia de Irlanda en basarse mas en €l capital humano que en la infraestructura, la
cual sigue siendo precaria. La generosa disponibilidad de personal calificado y bilingle es el gran
activo de este pais de 1.000 millones de habitantes, de los cuales apenas 25 millones trabajan en la
economia formal. Se estima que solo en la campo de las Tl hay unos 500 mil ingenieros
especializados. Segun las Ultimas estimaciones (Dossani y Kennedy, 2003) unas 171.500 personas
trabajan en operaciones de backoffice offshore en la India. Las primeras multinacionales en
establecer este tipo de operaciones fueron General Electric y American Express.

Otro punto en comin entre Irlanday la India es €l efecto red. La didsporairlandesa del siglo
XIX proporcion6 una comunidad empresarial dispuesta a invertir en Irlanda; la diaspora india del
siglo XX, especialmente hacia paises de habla inglesa, ha tenido un efecto similar en términos de
técnicos, programadores, cientificosy economistas sobresalientes.

Lared de profesionales indios ha estado efectuando inversiones en el desarrollo de aptitudes,
incrementando la dotacién de capital y reforzando la situacion financiera de instituciones de
educacion superior en lalndia (ONU, Informe de Desarrollo Humano 2001).

Esta reproduccion del sistema se traduce en ventagjas comparativas dinamicas frente a otros
emplazamientos potenciales, 10 que produjo una industria de software que exporta anualmente mas
de $ 13 mil millones de dolares a afio (casi un 15% de las exportaciones totales). De hecho en €l

2L El aspecto histéricamente més debatido de la misma fue transformar a la India en un proveedor de opio para abastecer a la vecina
China.

36



CEPAL - SERIE Comercio internacional N° 52

bienio 2003-2004 la industria T india, ubicada fundamentalmente en la region de Bangalore fue la
anica en mantener tasas de crecimientos comparables a las de antes de la burbuja de las dotcom
(véase @ gréafico 12). Segin un estudio de McKinsey y Nasscom ( asociacion gremia de los
productores indios de software), la India exportara unos $ 57 mil millones de dolares en 2008
relacionados con laindustria Tl y para el 2012 |as estimaciones ascienden a $ 148 mil millones de
dolares.
Gréfico 12
EXPORTACIONES DE LA INDUSTRIA DE TECNOLOGIAS

DE LA INFORMACION DE LA INDIA: 1999-2005
(miles de millones de délares)

17.9

13.3

1

1999-2000  2000-2001  2001-2002  2002-2003  2003-2004  2004-2005e

Fuente: Autor, sobre la base de NASSCOM.

) Aspectos del modelo de exportacion de Servicios de TI

En ambos casos (India e Irlanda), se aprecia la consolidacion de un conjunto de actores que
se ubican en algun punto de la cadena de valor de esquemas multinacionales que hacen uso
intensivo de las tecnologias de la informacién. Sea en el &mbito del back office (sistemas internos)
o de front office (de cara a cliente), indios, irlandeses, hingaros y muchas otras nacionalidades
estan invirtiendo en habilitar centros de datos, centros de servicios compartidos o de llamados,
plataformas para desarrollar software y externalizar aplicaciones informéticas proveedor de
servicios de aplicacion, —ASP por su sigla en inglés—. Estas modalidades de prestacién son
aplicadas a su vez a una amplia variedad de procesos de acuerdo a un esguema similar a que se
presentaen el grafico 12.
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Grafico 13
SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMATICA (T1)
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Fuente: Autor, sobre la base de CORFO, CCS.

Ahora bien, mientras el modelo irlandés da sintomas de fatiga, la India mantiene un
dinamismo gue muchas veces es opacado por los lugares comunes que acomparian la imagen
internaciona de esta nacion-continente.

Irlanda parece haber agotado los fundamentos endégenos de su crecimiento. Los recursos
humanos, lainfraestructura, el manejo de los equilibrios macroeconémicos a interior de un sistema
monetario europeo caracterizado por sus rigidez.

Por el contrario, India es todavia un territorio de posibilidades en donde aln no se detectan
limites. La poblacion capacitada se reproduce a interior de un sistema educacional bastante
segmentado; el contingente de ingenieros se extiende como unared desterritorializada, instalado en
los principales hodos de innovacién tecnol 6gica mundiales.

Si la India ha logrado posicionarse entre los principales exportadores de tecnologias de
informacion y de procesamiento offshore de funciones de backoffice con una infraestructura
precaria, cabe preguntarse qué no lograra una vez que ésta se modernice (véase el recuadro 2).
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RECUADRO 2
OUTSOURCING, INDIA-STYLE

En los deslumbrantes nuevos parques tecnoldgicos que se erigen en las afueras
polvorientas de las ciudades mas importantes, nadie habla de perder el empleo. Dentro
del campus de 22 hectareas e impecable paisajismo que Infosys Technologies Ltd.
(INFY) tiene en Bangalore, 250 ingenieros desarrollan aplicaciones de Tl para BofA. En
otras partes, el personal de Infosys procesa créditos hipotecarios para Greenpoint
Mortgage, de Novato (California). Cerca del aeropuerto de Bangalore, en las oficinas
de Wipro Ltd., cinco radiélogos interpretan 30 tomografias computadas por dia para el
Hospital General de Massachussets. No lejos de alli, Dharin Shah, ingeniero de 26
afios, habla con entusiasmo de su puesto de $ 10.000 de dodlares por afio en el disefio
de chips para teléfonos moviles de tercera generacion, mientras el sol se filtra por una
claraboya en el centro de investigacion de Texas Instruments Inc. (TXN). Hace cinco
afios, un ingeniero como Shah hubiera ido directo a Silicon Valley. Ahora, comenta, “el
cielo es el limite aqui.”

Unos 1.600 km al norte, en un antiguo molino de harina, en las afueras de Nueva
Delhi, en los cuatro pisos del vidriado edificio de Wipro Spectramind Ltd., trajinan a la
media noche 2.500 jévenes hombres y mujeres con educacion universitaria. Estan
procesando siniestros para una importante aseguradora de los Estados Unidos y
brindando soporte de mesa de ayuda a un gran proveedor de servicios de Internet del
mismo pais: todo a un costo de hasta el 60% mas bajo que el personal
estadounidense. Siete especialistas de Wipro Spectramind con doctorados en biologia
molecular escudrifian material de investigacién cientifica para compafiias
farmacéuticas occidentales. Detras de puertas enmarcadas en vidrio, el personal de
Wipro ejercita con instructores de voz cémo hablar inglés norteamericano. A los
clientes de los Estados Unidos les gusta oir un acento familiar del otro lado de la linea.
(Extracto del “EL NUEVO DESPLAZAMIENTO LABORAL GLOBAL").

Fuente: Business Week (2003).

G. Delinsourcing al outsourcing. Casos nacionales exitosos

En Chile existen gjemplos destacados de empresas gque prestan servicios atercerosy que, en
un comienzo, se originaron como centros de costos en el seno de grupos econdmicos nacionales,
varios de ellos estatales o incluso vinculados a las Fuerzas Armadas.

1. Synapsis

Uno de los giemplos a citar dentro de esta categoria es Synapsis, empresa creada en 1988 por
el holding Enersis. La experiencia de este grupo de profesionales provenia de Chilectra,
distribuidora eléctrica de la zona central de Chile, y € fin de constituirla como empresa era
satisfacer las necesidades de servicios informéaticos de todo e grupo Enersis, € cual nacié como
resultado de la privatizacion y reestructuracion del sector eléctrico chileno a mediados de los
ochenta.

Durante la primera mitad de los noventa, Enersis aprovechd su know how para crear una red
regional de generaciéon y distribucidén eléctrica, siendo Synapsis su “brazo armado” para
proporcionar servicios informaticos en el contexto de un profunda racionalizacion de los
anquilosados servicios el éctricos en Argentina, Pert, Colombiay Brasil.
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En 1997 Enersis fue comprada por Endesa Espafia. A esas alturas Synapsis era una empresa
de giro propio, que ofrecia servicio aterceros en una amplia gama de mercados y en &reas como los
sistemas de informacion, sistemas de control y telecomunicaciones, consultoria de gestion, etc.

Hoy tiene oficinas en Santiago de Chile; Buenos Aires, Rio de Janeiro, Bogota, y Lima, y
atiende empresas no solo del sector eléctrico, sino ademés distribuidoras de agua y gas, y
reparticiones publicas.

El outsourcing ha sido una consecuencia natural de la evolucion del modelo de negocios.
Actualmente Synapsis ofrece outsourcing de sistemas de informacion, de equipos informéticos,
ingenieria de sistemas, servicios de impresion, gestion de remuneraciones y acceso ainternet.

2. ASMAR

Asmar tiene su origen en los diques e instal aciones de reparacion que operaba la Armada de
Chile ya en el siglo XIX. Sin embargo, fue en 1924 cuando se ampli6 al servicio de armadores
nacionales y extranjeros cuyas embarcaciones transitaban a lo largo de la costa del Pacifico Sur
Oriental.

Adtilleros y Maestranzas de la Armada (ASMAR) fue creada en 1960 como empresa
auténoma del Estado, orientada a satisfacer los requerimientos de mantencion, reparacion,
recuperacion, conversion, modernizacién y construccion de la Armada de Chile y de toda la
comunidad naviera nacional e internacional.

A partir de los afios ochenta Asmar empez6 a incursionar en la construccion de naves
pesqueras y de transporte. Hoy tiene agentes comerciales en Argentina, Alemania, Japon, Italia,
Islandia, Corea, Grecia, y de una cartera de clientes especialmente en paises escandinavos y del
sudeste asi ético.

Entre sus servicios figuran carenas y pintura, mantencién de sistemas de propulsion,
navegacion, comunicacionesy armas.

3. Filmocentro Sonido

Este proveedor de servicios audiovisuales se inici6 prestando servicios de postproduccién de
sonido para producciones publicitarias |ocales a comienzos de |os afios ochenta.

A comienzos de los noventa ya operaba con tecnologia de punta, lo que le permitié exportar
servicios al resto de Latinoamérica, incluyendo centros de produccion tradicionalmente mas
adelantados como Brasil y Argentina, particularmente en el rubro largometrajes de ficcion.

Filmocentro Sonido es actuamente uno de los seis estudios de Latinoamérica con la
capacidad para redlizar bandas sonoras en Dolby Digital Surround, lo que se ha traducido en
reducir la brecha técnica que ha separado tradicionalmente la produccion audiovisual chilena'y
latinoamericana en general de |os esténdares europeos o0 estadounidenses.

Entre los largometrajes mezclados y producidos en Santiago figuran, entre otros, Gargje
Olimpo (Argentina), Rua 6 (Brasil) Tinta Roja (Pert), Uma Vida en Segredo (Brasil), En la Puta
Vida (Uruguay).
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ll. Aspectos regulatorios,
institucionales y operativos que
inciden en la prestacion de
servicios empresariales a
distancia

Las actividades de las compafiias que prestan servicios
empresariales a distancia se ven afectadas en el plano doméstico, a
igua que cualquier exportacion de servicios, por un marco
institucional y normativo que ha intentado extender las disposiciones
aplicables al comercio internacional de los bienes a comercio
internacional de los servicios. Evidentemente, €l comercio
internacional de los servicios representa una situacion nuevay distinta
al comercio de internacional de los bienes dentro del funcionamiento
de la institucionalidad chilena, puesto que sus cadnones de comercio
exterior son notoriamente mas amplios.

Aunque lo anterior se ha traducido en una serie de
ambiguedades internas, las transacciones transfronterizas de servicios
(objeto principal de este estudio) son, en rigor, las Unicas prestaciones
de servicios consideradas exportacion por la regulacion y la
institucionalidad chilena.

Es importante resaltar que, en general, los instrumentos de
fomento de las exportaciones han obedecido, méas que a un mecanismo
para incrementar las exportaciones de servicios, al objetivo de no
afectar directamente la competitividad de las empresas chilenas
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evitando exportar |0s impuestos asociados a la prestacion.”, 2

Lo anterior es consistente con e actual consenso internacional y con la necesidad de
perfeccionar |os mecanismos destinados a evitar la doble o triple tributacion internacional .

Las instituciones chilenas vinculadas o que inciden en el desarrollo de las compafiias que
prestan servicios empresariales a distancia son:

El Servicio Naciona de Aduanas: Califica la exportacion de servicios, devuelve los
aranceles pagados por bienes o0 servicios utilizados en la exportacion del servicio (Ley 18708) y
permite el pago diferido de derechos de aduanay crédito fiscal para bienes de capital. (Ley 18634)

El Servicio de Impuestos Internos: Devuelve el impuesto al valor agregado (IVA)
exportador, exime del IVA a las exportaciones, ha introducido unilateralmente mecanismos de la
doble tributacion y aplica los acuerdos internacionales sobre doble tributacion, asi como las
disposiciones tributarias de la Ley de Plataforma de Inversiones.

A. Servicio Nacional de Aduanas (SNA)

El SNA es el encargado de discernir cuando una prestacion de servicios es considerada o no
exportacion, ya sea para fines aduaneros, fiscales y/o contables. Para que los servicios puedan
acceder a una serie de beneficios vinculados con el incentivo de las exportaciones, es necesario que
el SNA califique, caso a caso, |os servicios como exportacion.*

El espiritu de la Ley 18.768 publicada en el Diario Oficial de fecha 29 de Diciembre de 1988
que otorga al SNA la facultad de cdlificar los servicios como exportacion, fue hacer operativa la
exencion del IVA, a fin de permitir a los exportadores de servicios acceder tanto a un régimen
exento de IVA como a otros beneficios de incentivo a las exportaciones, como es la devolucién del
IVA exportador.

Otro motivo para asignarle al SNA esta facultad, fue que se considerd a ese organismo como
el més adecuado para poder calificar los servicios a partir de la experiencia que € SNA tiene en
materia de comercio exterior. El objetivo fue que aplicara dicha expertise en la labor de
calificacion acorde con larealidad en lacual seinsertalaexportacion de servicios.

Sin embargo, en su labor de calificacion se han detectado ineficiencias generadas en la falta
de reconocimiento adecuado, 1o cual se ha traducido en divergencias interpretativas y una situacion
de incertidumbre entre los exportadores de servicios.

Se produce ademas una importante distorsion entre |os criterios adoptados por |a suscripcion
y puesta en vigencia del GATS (OMC)® y de los tratados de libre comercio (TLC) suscritos por
Chile con respecto a las disposiciones establecidas por e SNA. En efecto, segin el GATS y los
TLC se produce comercio internacional de servicios y por ende, una exportacion de servicios
cuando se realiza una transaccion comercial de servicios entre un residente y un no residente de un
pais, independientemente del lugar geogréfico donde se lleva cabo la misma.

2 |a“exportacion de impuestos’ se produce en aguellos casos en que e exportador, tanto de bienes como de servicios, no puede

descargar dentro de su propio pais los tributos internos soportados en su proceso de exportacion y se ve en la necesidad de
traspasarlos a cliente o importador del pais de destino, lo que genera un aumento artificial de los precios de los productos o
servicios de exportacion, con la consecuente pérdida de competitividad.

Ibarra, Trujillo, Guerrero, Aleuanlli & Cordova: La calificacion de los servicios como exportacion por parte del Servicio Nacional de
Aduanas.

El Servicio Nacional de Aduanas califica como exportacion al servicio y no a proveedor de servicios, por lo que cuando un
prestador exporta servicios de distinta naturaleza debe solicitar la calificacion para cada uno de los servicios que presta.

El GATS que es parte integrante del Acuerdo de Marrakech que crea la OMC paso a ser Ley de la Republica de Chile, a ser
aprobado por el Congreso Nacional y publicado en € Diario Oficial del 17/05/1995 mediante Decreto N° 16 de Relaciones
Exteriores.
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Se exceptla de este criterio general de transacciones entre residente y no residentes, €l
comercio de servicios mediante establecimiento o presencia comercial (modo 3 de prestacion de
servicios del GATS) donde latransaccion es entre dos residentes de un pais.

Contrariamente a la concepcién internacional del comercio de servicios, los criterios del
SNA se fundamentan principal mente en aspectos territoriales. Los criterios que deben cumplir los
servicios para ser calificados como exportacion por € SNA son:

Que el servicio debe ser prestado a personas sin domicilio ni residenciaen Chile.
Que €l servicio debe ser efectuado materialmente en Chile.

Que e servicio debe usarse exclusivamente en el extranjero, con excepcion del servicio
de transporte interno que se preste a mercancias en trénsito por el pais.

Que el servicio debe consistir en una obra material o intelectual, susceptible de ser
verificada en su existenciareal y en su valor de comercializacion.

Se observa que cualquiera operacion de servicio empresarial a distancia debiera cumplir
fielmente los tres primeros requisitos de fondo. No obstante, la problemética comienza a
manifestarse con la cuarta exigencia, sobre todo en la demostracion de la existencia real de la
prestacion del servicio y mas alin en que se pueda demostrar, a satisfaccion del SNA, la efectiva
provision del mismo. Este requisito se vincula directamente con la blsqueda de control y resguardo
del interés fiscal por el cua debe velar e SNA.

Cumplir este requisito es bastante complejo para las empresas, puesto que, fruto de los
avances en las tecnologia de la informacion y |as telecomunicaciones, |0s servicios se hacen mas
intangibles y sus prestaciones més sofisticadas.

Para llevar a cabo la verificacion de la existencia real de una prestacion es necesario que el
SNA cuente con los recursos humanos y los medios para constatar la efectiva prestacion de un
servicio. Esto supone una gran adaptabilidad de la institucién a los requerimientos que dia a diava
planteando la exportacion de servicios. Un atraso en la adaptacion del SNA significa la privacion,
encarecimiento y pérdida de competitividad del sector, ya no por la escasez 0 inadecuacion de
factores productivos, sino por un sistema de control inadecuado.

Por otra parte, la verificacion en su valor de comercializacion pretende evitar que se declaren
exportaciones de servicios artificialmente abultadas y se obtengan beneficios ilegitimos, finalidad
que es absolutamente entendible. El desafio es implementar un sistema de control que sea eficiente
tanto en el resguardo del interés fiscal como en el fomento de las exportaciones de servicios.

La comprobacion debe efectuarse ante el SNA y a satisfaccion de este organismo y es aqui
en donde se generan complicaciones précticas, puesto que para hacer esa comprobacién el SNA
deber& fijar u operar en base a un criterio previo, € gque basicamente va a funcionar a partir de un
sentido comparativo entre una premisa de precio prefijada para el tipo de servicio de que se trate y
el precio que se cobra por el servicio cuya calificacion se solicita.

Al no ser posible confeccionar de manera rigurosa una escala o cuadro que permita verificar
de manera ssimple el valor de comercializacion del servicio, se incurre en el riesgo de excluir a un
servicio de la calificacion como exportacion, no por la ausencia de elementos de exportacion en la
naturaleza del servicio, sino por una falta de elementos de comparacion o de verificacion que
permitan satisfacer el requisito sefialado.

Considerando lo expuesto, es més facil advertir el sentido de la normay los inconvenientes
de su aplicacion en e campo de los servicios, ya que es tremendamente comple o intentar fijar un
estdndar en los precios que se pagan por ellos. El valor de un servicio se vincula, entre otras, alas
cualidades subjetivas del prestador del servicio tales como el prestigio, el conocimiento, asi como a
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las necesidades del beneficiario del servicio. Con €llo, las diferencias en los valores de
comercializacion de los servicios pueden ser muy marcadas, sin que exista en eso ningln animo
fraudulento ni malafe.

Parece conveniente analizar posibles sistemas alternativos de fiscalizacion y/o certificacion
en la comercializacion internacional de los servicios, incorporando recursos humanos y técnicos
especializados y €l trabajo conjunto del sector publico con organizaciones privadas, a objeto de
equilibrar las necesidades de resguardo del interés fisca como la adaptacién que requieren los
métodos de control para ser eficientes.

Los servicios prestados deben ser calificados caso a caso, es decir, cada tipo de servicio
exportado debe someterse a las condiciones estipuladas por el SNA. Por otra parte, el SNA no esta
sujeto a ningln plazo especial para emitir e pronunciamiento. Es evidente que un sistema de
calificacion demasiado lento, implicaria la privacién de todos los beneficios a los cuales se puede
acceder si es que existe un pronunciamiento favorable al respecto.

La actua estructura y funcionamiento del instrumento de fomento exportador de servicios
radicado en e Servicio Nacional de Aduana, ha redundado que muchas exportaciones no se
beneficien de dicho instrumento, poniendo en entredicho la eficacia del mismo. A grandes rasgos,
las exportaciones de servicios que utilizan este instrumento no alcanza a 4% de |as exportaciones
de servicios totales registradas por € Banco Central de Chile.

En la actual normativa, existen elementos discrecionales a cargo del SNA con relacion al
otorgamiento de la calificacion, sin perder de vista que el SNA es en su esencia un ente fiscalizador
y captador de impuestos. Con ello surge la disyuntiva de si 10 mas conveniente es que el 6rgano
calificador esté en otro estamento de fomento exportador. Ademas, debe tenerse presente que la
experiencia de las aduanas se ha focalizado en el comercio exterior de bienes, sector cuya realidad
estotalmente distinta ala del comercio de servicios.

B. Servicio de Impuestos Internos (Sll)

1. Impuesto al valor agregado (IVA)

El Sl es el encargado de exonerar del IVA alos servicios siempre que el SNA los califique
como servicios exportables. En efecto, el articulo 12 letra E nimero 16 del D.L. 825/74 exime del
impuesto al valor agregado (IVA) alos servicios prestados a personas sin domicilio ni residencia
en el pais, sempre que € SNA cdifique dichos servicios como exportacion. Esta misma
calificacion es fundamenta para acceder ala devolucion del IVA exportador (art. 35 DL 825/74),
de conformidad a articulo 36 del citado Decreto Ley.

Aungue, a smple vista, esta normativa pareciera no generar mayor controversia en su
aplicacion, se producen algunas dificultades préacticas como las siguientes:

a) El articulo 2del Titulo | delaLey delVA, define servicio como “ ..laaccion o prestacion
que una persona realiza para otray por la cual percibe un interés, prima, comisién o cualquiera otra
forma de remuneracién, siempre que provenga del gjercicio de las actividades comprendidas en los
nimeros 3° y 4° del articulo 20 de la Ley sobre Impuesto a la Renta’. Se desprende entonces, que
lo primordial es analizar qué dicen los nimeros 3° y 4° de dicho articulo.

El ndmero 3° tipifica “las rentas de la industria, del comercio, de la mineria y de la
explotacion de riquezas del mar y demas actividades extractivas, compafiias aéreas, de seguros, de
los bancos, asociaciones de ahorro y préstamos, sociedades administradoras de fondos, sociedades
de inversion o capitalizacion, de empresas financieras y de otras de actividad andloga, constructora,
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periodisticas, publicitarias, de radiodifusion, television, procesamiento automatico de datos y
telecomunicaciones.”

Por su parte, el nimero 4° sefiala“... las rentas obtenidas por corredores, sean titulados o no,
..., comisionistas con oficina establecida, martilleros, agentes de aduanas, embarcadoresy otros que
intervengan en e comercio maritimo, portuario y aduanero, y agentes de seguros que no sean
personas naturales; colegios, academias e institutos de enseflanza particulares y otros
establecimientos particulares de este género; clinicas, hospitales, laboratorios y otros
establecimientos andlogos particulares y empresas de diversion y esparcimiento.”

De este listado exhaustivo se desprende que hay servicios excluidos de la aplicacion de la
Ley del IVA y, por lo tanto, de la posibilidad de descargar dicho gravamen en el caso de ser
exportados.

Lo anterior conlleva a problemas précticos generados por la ambigliedad sobre la aplicacion
del IVA de una determinada actividad, la que obliga a recurrir a interpretaciones administrativas y
le resta certeza juridica a las operaciones. Por |o tanto, con respecto ala aplicacion del IVA en las
exportaciones de servicios empresariales a distancia, se pueden producir cuatro situaciones a partir
de lacalificacion de un servicio por el SNA.

a) La empresa desarrolla actividades afectas a IVA y los servicios suministrados son
calificados como exportacion por parte del SNA.

En este caso la empresa emitira una factura de exportacion (exenta de IVA) al cliente en el
extranjero y tendrd el derecho a solicitar la devolucion del IVA soportado en su actividad de
exportacion.

b) La empresa desarrolla una actividad afecta a IVA, y los servicios suministrados no son
calificados como exportacion por parte del SNA.

La empresa debe emitir una factura afectaa VA a cliente extranjero, y no tendra derecho a
solicitar ladevolucion del 1V A puesto que, parael SNA, no existiria una exportacion.

En este caso se produce una exportacion de impuestos debido a que, al no tener derecho a
devolucidn, la empresa deberd absorber el costo del IVA que selerecargd, y lo traspasara a cliente
en el exterior.

c) El proveedor de servicios desarrolla una actividad no afecta a IVA y los servicios son
calificados como exportacion por el SNA.

En este caso e prestador de servicios, por el hecho de no ser sujeto de derecho del IVA,
emitira una factura exenta de IVA y podra acceder ala devolucion del IVA incurrido en el proceso
exportador.

d) El prestador de servicios desarrolla una actividad no afecta a VA cuyos servicios no son
calificados como exportacién por parte del SNA.

Al igua que € caso anterior, emitira una factura exenta de IVA, pero no habré acceso ala
devolucion del 1VA exportado.

2. Impuesto alarenta

En general |as exportaciones de servicios se ven afectadas en forma muy significativa por la
doble y en algunos casos triple tributacion, 1o que incide fuertemente sobre los retornos de las
empresas.

La doble tributacion internacional se produce debido a que la mayoria de los paises utilizan
la metodologia de gravar lo que se conoce como €l principio de la renta mundial. Chile no es la
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excepcion a esta préctica, pues este principio se encuentra contemplado en su legislacion (Ley dela
Renta).

En efecto, la Ley de la Renta en su articulo 3° del Titulo | establece dicho principio “...salvo
disposicion en contrario de la presente Ley, toda persona domiciliada o residente en Chile, pagara
impuestos sobre sus rentas de cualquier origen, sea que la fuente de entradas esté situada dentro del
pais o fuerade €, y las personas no residentes en Chile estarén sujetas aimpuestos sobre sus rentas
cuyafuente esté dentro del pais’.

Seguidamente, el articulo 10° define qué se considera renta de fuente chilena “...las que
provengan de bienes situados en €l pais o de actividades desarrolladas en él, cualquiera que sea €l
domicilio o residencia del contribuyente”. Ese mismo articulo, considera algunas situaciones
especiales a establecer que “...son rentas de fuente chilena, entre otras, las regalias, los derechos
por el uso de marcas y otras prestaciones andlogas derivadas de la explotacion en Chile de la
propiedad industrial o intelectual”.

Por otro lado, e articulo 11° dispone otras situaciones especiales a estipular que “...se
entendera que estan situados en Chile las acciones de una sociedad andnima constituida en el pais.
Igual regla se aplicara en relacion a los derechos en sociedades de personas. En el caso de los
créditos, lafuente de los intereses se entendera situada en el domicilio del deudor”.

Laley de la Renta no contempla un concepto y/o definicién para renta de fuente extranjera,
por lo tanto, todo ingreso, renta que no califique como renta de fuente chilena debe entenderse que
es fuente extranjera.”

En otras palabras, las personas domiciliadas o residentes en Chile deben pagar impuestos
sobre sus rentas de cualquier origen, dentro o fuera del pais; y los no residentes o no domiciliados
en Chile solo se gravan por las rentas de fuente chilena. Esta situacion impositiva se repite en la
mayoria de |os paises.

Por lo tanto, se produce doble tributacion internacional cuando una persona, natural o
juridica se encuentra obligada a pagar impuestos de igual naturaleza por una misma utilidad,
beneficio o renta, en la medida que estos se graven por mas de una jurisdiccion tributaria. En este
caso, larenta obtenida por una misma operacion tributa en més de un pais.

Aunque la doble tributaci6n afecta la rentabilidad de cual quiera modalidad de exportacion de
servicios. El cuadro 3 muestra €l efecto de ésta en las empresas que proveen servicios
empresariales a distancia.

% Adolfo Seplilveda Zavala, Presidente CES, seminario doble tributacién mayo 27, 2003, Camara de Comercio de Santiago.
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Cuadro 3

CHILE: EFECTO DE DOBLE TRIBUTACION SOBRE LA
PRESTACION DE UN SERVICIO

(Valor de referencia = 100 dodlares)

A NIVEL DE EMPRESA
Pago del exterior 100,00
Suponiendo 35% de tributo en el exterior (35,00)
Renta percibida en Chile 65,00
17% tributo en primera categoria (PC)*’ (11,05)
Neto en Chile 53,95
A NIVEL PERSONAL POR RETIRO DE UTILIDADES
Retiro de la empresa 53,95
Base para el impuesto global complementario (IGC) 65,00
Suponiendo 40% (maximo) de IGC 26,00
Menos crédito (PC) (11,05)
IGC 14,95
Neto personal (53,95-14,95) 39,00

Fuente: Elaboracion propia del autor.

En e gemplo se observa que el efecto de ambas tributaciones (externa y chilena) incide en
un 47% sobre los retornos de la empresa o sociedad. Sin embargo, al retirar las utilidades por parte
del inversionista, €l efecto aumenta a un 61% de los retornos. Esto se debe a que, a nivel personal,
se aplica el impuesto global complementario (IGC), impuesto progresivo que fluctta entre 0%-40%
de acuerdo a nivel de renta del contribuyente. Si los tributos en € extranjero son menores
(alrededor del 10%) la incidencia de la combinacion de impuestos hasta € retiro de utilidades de la
empresa a canza al 45%, monto significativo paralarentabilidad esperada de cualquier proyecto.

Frente a la situacion anteriormente descrita, los paises tienden a adoptar una serie de
medidas para evitar la doble tributacion internacional, las cuales pueden ser de caracter unilateral
(impuestas por la legislacion interna de los paises) o convenidas mediante acuerdos internacionales
bilaterales o plurilaterales. Chile mantiene en su legislacion medidas unilaterales para reducir la
doble tributacion y ha incursionado vigorosamente en la suscripcion de tratados de doble
tributacion.

) Medida unilateral de Chile para reducir el efecto de la doble tributacion
Cuando € exportador de servicios realiza una operacion de comercio de servicios con un
importador de un pais con el cua Chile no tiene en vigencia un tratado de doble tributacion, es

2 En Chile se aplican impuestos a la renta por categoria:

=  Impuesto de primera categoria se aplican alos ingresos provenientes de laindustria, € comercio, la mineria,
los bienes raices y otras actividades que involucran €l uso de capital (17%). Este impuesto se aplica como
un crédito contralos impuestos global es por pagar.

=  Impuesto de segunda categoria se aplica a los ingresos provenientes de servicios personal es de trabajadores
dependientes. Los ingresos de los trabajadores independientes y de los profesionales se consideran como
ingresos de segunda categoria, pero no estan sujetos al impuesto de segunda categoria.

Los impuestos global es son:

=  El impuesto global complementario, que se aplica al total de los ingresos provenientes de ambas categorias
de las personas residentes.

*  El impuesto adicional, que se aplica a los ingresos totales de ambas categorias de empresas 0 personas no
residentes (35%). Las utilidades generadas por sociedades que tienen socios o accionistas no residentes
estén sujetas a este impuesto cuando dichas utilidades se retiran, se distribuyen como dividendos o se
remesan al extranjero.
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aplicable el articulo 41-A de la Ley de la Renta, que establece e reconocimiento unilateral de los
impuestos pagados o0 que se hayan retenido en el extranjero, pudiéndose recuperar en Chile hasta
un 17% de €ellos, contra los impuestos de primera categoria.

Cabe destacar, que esta norma paliativa unilateral es discriminatoria en € sentido de que no
puede aplicarse por igual a cualquier empresa de servicios. Por gemplo, una sociedad de personas
no puede usar este beneficio, ya que no esta afecta al impuesto de primera categoria.

El articulo 41-A se aplicaa

Contribuyentes que perciban dividendos o efectlen retiros de utilidades de sociedades
constituidas en €l exterior.

Cuando perciban rentas por el uso de marcas, patentes, formulas, asesorias técnicas™ y
otras prestaciones similares.

Rentas devengadas generadas por |as agencias o establ ecimientos permanentes.

A continuacién se muestra el gjercicio anterior, utilizando las disposiciones unilaterales para
reducir la carga tributaria ocasionada por la aplicacion de impuestos de distintas jurisdicciones y
que estén establecidas en €l citado articulo 41 A delaLey de la Renta (véase € cuadro 4).

Cuadro 4
CHILE: REDUCCION UNILATERAL DEL EFECTO® DE DOBLE TRIBUTACION

SOBRE LA PRESTACION DE UN SERVICIO AL EXTERIOR
(Valor de referencia = 100 dodlares)

A nivel de empresa Valores
Pago del exterior 100,00
Suponiendo 35% de tributo en el exterior (35,00)
Renta percibida en Chile 65,00
Mas impuesto en el exterior 13,31
Base imponible de primera categoria 78,31
Impuesto de primera categoria 17% sobre 78,31 13,31
Menos crédito impuesto exterior (13,31)
Impuesto a pagar en Chile 00,00
Neto en Chile 65,00
A nivel personal por retiro de utilidades
Retiro de la empresa 65,00
Mas incremento de primera categoria 13,31
Base para el impuesto global complementario (IGC) 78,31
Suponiendo 40% (maximo) de IGC 31,32
Menos crédito (PC) (23,31)
IGC 18,01
Neto personal (65-18,01) 47,00

Fuente: Elaboracién propia del autor.

Nota: a/ La minimizacién del efecto de doble tributacion se obtiene utilizando una
reduccién unilateral del 17% sobre el impuesto de primera categoria en

Chile.

2 Cuando se presta un servicio como sociedad se aplica lo establecido en d articulo 41 A. No obstante, si e servicio es prestado a
través de una sociedad de personas o por profesionales independientes no son aplicable los beneficios de esta norma, ya que solo los
impuestos externos se utilizan como crédito sobre e impuesto de primera categoria.
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Comparando esta situacion con el caso en que la exportacidn de servicios no se acoge 0 no
puede acceder a este beneficio por no cumplir las disposiciones del articulo 41-A de la Ley de la
Renta, se puede apreciar claramente como se produce un alivio de la carga tributaria para la
empresa. La incidencia de la tributacion para las empresas baja desde un 47% a un 35%, mientras
que a retiro de las utilidades, las personas se benefician con una disminucién de la carga desde un
61% a un 53%.

Una restriccion importante de la norma consiste en su aplicacién exclusiva para reducir los
impuestos de primera categoria. En otras palabras, si |0os impuestos pagados en € extranjero son
menores que el impuesto de primera categoria, podrén recuperar todo €l impuesto. En cambio, s
los impuestos externos son superiores, solo podrén acreditarse una parte de ellos.

ii)  Tratados de doble tributacién

Los convenios internacionales para evitar la doble tributacion se celebran para eliminar o
bien reducir la carga tributaria. En general los métodos usados para evitar la doble tributacion
consisten bésicamente en dos tipos:

1) Estableciendo que larenta es imponible solamente en uno de |os paises contratantes o;

2) Estipulando que la renta es imponible en ambos paises, con la obligacion, para uno de los
dos, de permitir que e impuesto pagado en € otro pais se deduzca de impuesto pagado
internamente (modelo OCDE).

Chile mantiene acuerdos de doble tributacion segin los dos métodos indicados, aunque la
actual politica sigue los patrones de la OCDE, es decir, se tributa en el pais donde se genera la
renta. Para ello, las empresas deben acreditar [os pagos por impuestos a larentaen el pais en que se
desarrolla el servicio (lafuente), y usarlo como crédito en la declaracion de renta nacional.

El tratado con Argentina usa el mecanismo de la exencion o desgravacion (método 1), lo que
significaque si le renta se obtiene en Argentina solo se grava con el impuesto de ese pais, y cuando
dichas rentas llegan a Chile no se les puede aplicar ninguno de los impuestos de la Ley de Renta, o
viceversa.

Las disposiciones o las normativas que regulan la aplicacién de los acuerdos de doble
tributacion estén contenidas en las disposiciones propias de cada tratado y en el articulo 41-C de la
Ley delaRenta.

El funcionamiento del modelo OCDE es similar a la aplicacion de la norma unilateral del
articulo 41-A, pero con la presencia de un tratado de doble tributacion con €l pais en cuya
jurisdiccién el proveedor del servicio ha obtenido la renta, se reconocen en Chile los impuestos
pagados en el extranjero, pudiéndose recuperar hasta un 30% de ellos contra los impuestos
chilenos.

A simple vista se observan dos diferencias significativas con respecto a las disposiciones
establecidas en e articulo 41-A. En primer lugar, un incremento del porcentaje en el crédito de los
impuestos pagados en el exterior (30 % en vez del 17%), y segundo, en €l caso del articulo 41-C, la
aplicacion de los créditos no esta restringida a impuesto de primera categoria, Sino que puede
aplicarse alos demas impuestos globales.

El cuadro 5 muestra e mismo gjercicio anterior usando las disposiciones sobre doble
tributacion estipuladas en e articulo 41-C de laLey dela Renta.
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Cuadro 5

CHILE: REDUCCION DEL EFECTO DE DOBLE TRIBUTACION SOBRE LA PRESTACION DE UN
SERVICIO AL EXTERIOR UTILIZANDO TRATADOS DE DOBLE TRIBUTACION®

(Valor de referencia = 100 doélares)

A nivel de empresa Valores
Pago del exterior 100,00
Suponiendo 35% de tributo en el exterior (35,00)
Renta percibida en Chile 65,00
Mas impuesto en el exterior 27,86
Total renta a declarar en Chile 92,86
Impuesto de primera categoria 17% sobre 92,86 15,79
Menos crédito impuesto exterior (27,86) (22,07)
Impuesto a pagar en Chile 0,00
Neto en Chile 65,00
Exceso de crédito (27,86-15,79) 12,07
A nivel personal por retiro de utilidades
Retiro de la empresa 65,00
Mas incremento de primera categoria 15,79
Base para el impuesto global complementario (IGC) 80,79
Suponiendo 40% (maximo) de IGC 32,32
Menos crédito primera categoria (15,79)
Menos exceso de crédito (22,07)
IGC 4,46
Neto personal (65-4,46) 60,54

Fuente: Elaboracion propia del autor.

Nota: a/ El efecto de doble tributacion se obtiene con una reduccién del
30% sobre los impuestos internos (Art. 41-C de la ley de la renta)

Se aobserva, en este caso, que no hay variabilidad con respecto a la renta neta obtenida en
Chile anivel de empresa (65%, a igua que con la aplicacién de la reduccion unilateral establecida
en € articulo 41-A). Sin embargo, la situacion es bastante favorable cuando se producen retiros de
utilidades, ya que se produce un exceso de crédito que puede ser utilizado contra los impuestos
globales, afectando en un 39% anivel de las personas o contribuyentes.

En resumen, a medida que los prestadores de servicios puedan acceder a los beneficios
unilaterales de reduccién a los impuestos a la renta y se ponga en vigor un mayor nimero de
acuerdos de doble tributacion, los beneficios seran evidentes para la competitividad de las
empresas proveedoras de servicios empresariales a distancia.

Pese a lo anterior, en materia de doble tributacion internacional se advierten algunas
deficiencias:
Falta suscripcion de tratados de doble tributacidn internacional con paises estratégicos en
materia de servicios.

Como se advierte en el cuadro 6, en chile existe una politica nacional tendiente a suscribir
este tipo de tratados, pero también se observa que falta estimular la negociacion con algunos paises
gue son importantes destinos de |0s servicios nacionales.
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Cuadro 6

CHILE: ACUERDOS PARA EVITAR LA DOBLE TRIBUTACION
(a julio de 2005)

Vigentes Suscrito Negociacién En Negociacion
Concluida

Argentina Rusia Sudafrica Estados Unidos, Finlandia

(7/03/1986) Malasia

Canada Francia Irlanda Holanda, Italia
(8/02/2000)

México Suecia China, Bélgica, Kuwait,

(8/02/2000) Nueva Zelanda Tailandia, Portugal, India

Corea del Sur Suiza, Venezuela, Cuba,
(20/10/2003) Hungria, Republica Checa,

Noruega Paraguay

(20/10/2003)

Brasil
(24/10/2003)

Ecuador
(5/1/2004)

Pert (5/1/2004)
Espafia
(24/1/2004)

Polonia
(27/3/2004)

Dinamarca
(10/2/2005)

Croacia
(16/2/2005)

Reino Unido
(16/2/2005)

Fuente: Servicio de Impuestos Internos de Chile.

Dificultades burocréticas en la demostracion de los impuestos pagados en el exterior.

Un aspecto no menor para la operatividad de las normas de los articulos 41-A y 41-C de la
Ley de la Renta, y que constituye una dificultad para las empresas que desean hacer uso de esta
franquicia, se relaciona con el proceso administrativo. El Servicio de Impuestos Internos (Sll)
requiere la comprobacion de los impuestos pagados en el extranjero mediante recibo o certificado
oficial expedido por la autoridad competente del pais que importo los servicios. Estos antecedentes
gue debe otorgar el simil del SlI en el extranjero deben estar legalizados y traducidos (si fuese €
caso). Materializar este requerimiento en la préctica, resulta en general bastante engorroso, y en
algunos casos las empresas desestiman utilizar este beneficio por la complegjidad de adquirir
certificaciones de los homélogos al SlI.

La actua definicion respecto de las actividades favorecidas con la devolucion de
impuestos pagados en el exterior generaincertidumbre en las empresas.

Como se menciond el articulo 41-A y 41-C de la Ley de la Renta permite recuperar
impuestos en forma unilateral hasta el impuesto de primera categoria (17%) y con tratado de doble
tributacion hasta un 30%, siempre que las rentas percibidas provengan del uso de marcas, patentes,
formulas, asesorias técnicasy otras prestaciones similares.
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El término “otras prestaciones similares’ implica la formacion de una cierta “zona gris’
respecto de cudles actividades estarian afectas a la recuperacion del impuesto, 1o que no resulta
trivial puesto que abarca ala mayoria de los servicios empresarial es prestados a distancia.

Con el fin de dar mayor transparencia y certidumbre a las exportaciones de servicios
empresaridles a distancia —y de paso eliminar situaciones discrecionales—, es conveniente
ampliar la cobertura del instrumento a fin de incluir aquellas prestaciones que las empresas
multinacionales licitan a proveedores méas competitivos, como la asesoria comercial, econdmica,
administrativa, contable, financiera, marketing, atencion a consumidor y telemarketing, por
mencionar algunas.

Los instrumentos tributarios como el articulo 41-A y 41-C que se pueden utilizar para
favorecer este tipo de exportaciones de servicios se contraponen con el instrumento aduanero de
fomento.

El criterio principal del actual instrumento aduanero que permite favorecer a una empresa
con la exencion del IVA y la devolucion del IVA exportador establece que “ el servicio debe ser
prestado en Chile y consumido en el extranjero “ y por otro lado, para utilizar los beneficios de los
aludidos articulos 41-A y 41-C la fuente de los ingresos debe ser extranjera, es decir, € servicio
debe ser realizado en € exterior.

Ambos requerimientos hacen incompatible que las exportaciones de servicios
transfronterizos puedan usar ambos instrumentos. Esta situacion pone en evidencia la falta de una
politica de promocion coherente en materia de exportacion de servicios y del nulo reconocimiento,
por parte de las agencias publicas fiscalizadoras de la multimodalidad de formas en que pueden
materializarse las prestaciones de servicios.

iii) Ley Plataforma de Inversiones

Como se menciond anteriormente, la politica chilena durante los Ultimos afios ha sido la de
suscribir la mayor cantidad posible de acuerdos bilaterales de doble tributacion, con el fin de, por
un lado, fomentar lainversion extranjeraen el paisy la chilenaen el exterior, y por otro, viabilizar
proyectos internacional es que se ven seriamente afectados por la tributacion de los paises.

Sin embargo, la realidad muestra que los exportadores de servicios y los inversionistas
internacional es muchas veces deben soportar, ademés de la doble tributacion, la triple tributacion.
Esta se produce cuando los flujos de inversion, particularmente de paises desarrollados a una
determinada region, son canalizados a través de un pais que sirve de plataforma para dicha area
geogréfica. La triple tributacién se produce porgue las rentas que se originan por el desarrollo de
negocios en el pais de fuente de la renta (donde se presta el servicio) deben soportar ademés de los
tributos locales de dicho pais, los impuestos del pais que canadiza la inversion (plataforma) y las
tasas impositivas del pais de origen de lainversion.
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Grafico 14
CHILE: PROYECTO PLATAFORMA DE INVERSIONES
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Fuente: Elaboracion propia del autor.

Con €l propdsito de eliminar la triple tributacion y por ende, fomentar a Chile como
“trampolin” para canalizar €l flujo de inversiones extranjeras alos paises de laregion, se adicioné a
fines del 2002, el articulo 41-D a la Ley de la Renta. Esta medida unilatera denominada “Ley
Plataforma de Inversiones’ evita la triple tributacién mediante un método denominado “sistema de
extraterritorialidad”. Lo anterior se logra permitiendo a los inversionistas extranjeros, cuyo
propdsito es invertir en terceros paises, evitar en Chile los impuestos a la renta que originen dichas
inversiones, aprovechando de paso las ventgjas que ofrece el pais para canalizar y administrar
recursos financieros hacia terceros paises (véase el grafico 14).

La empresas que deseen utilizar este mecanismo de plataforma de inversiones deben
constituirse en el pais de acuerdo a las leyes nacionales y estar fisicamente establecida en él. Sin
embargo, para los efectos de la Ley de la Renta, estas empresas serdn consideradas personas
juridicas sin domicilio ni residencia en el pais.

Debido a lo anterior, las rentas de fuente extranjera y las remesas al exterior no estaran
afectas a ningun impuesto.

Por cierto, las rentas de fuente local generadas por la empresa extranjera a traves de los
mecanismos de la plataforma, estara afecta a un impuesto adicional del 35%, el cua debe ser
retenido por la sociedad chilena que reparte los dividendos.

Con respecto alos socios de laempresa, el tratamiento tributario dependera si 10s accionistas
tienen domicilio o residencia en € exterior, 0 Si son accionistas con domicilio o residencia en
Chile.
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Para los accionistas con domicilio o residencia en el exterior, las rentas de fuente extranjera
no se afectan con ninglin impuesto, ya sea por los dividendos distribuidos y remesados al exterior,
ni por el mayor valor obtenido de la enajenacidn de acciones.

En cambio los accionistas con domicilio o residencia en Chile quedan sujetos a régimen de
tributacion general estipulado en la Ley de la Renta, esto es por las rentas que perciban, incluyendo
las obtenidas por la engjenacién de acciones. Si la renta es de fuente chilena, € impuesto del 35%
soportado por la empresa plataf orma constituye crédito contra otros impuestos.

Sin embargo, existen una serie de condicionantes para que las empresas puedan usar este
instrumento establecido en el articulo 41-D, a saber:

Las plataformas deben constituirse como sociedades anénimas abiertas o cerradas. En
este Ultimo caso deben regirse por |as disposiciones de | as sociedades andnimas abiertas. En ambos
casos, las sociedades quedan sujetas a las regulaciones y a la fiscalizacion de la Superintendencia
de Valoresy Seguros (SBIF). Estas sociedades deben tener como Unico objeto realizar inversiones
en Chile o en el exterior.

Lainversion desde el exterior no puede provenir de aguell os paises que sean considerados
paraisos fiscales por la OCDE, asi como la inversion que se canalice desde Chile a exterior
tampoco pueden hacerse a paises considerados paraisos fiscales por dicho organismo.

Por otra parte, la ley permite a los inversionistas chilenos asociarse a dichas plataformas
con empresas 0 inversionistas domiciliadas o residentes en Chile. En tal caso, la parte chilena no
puede poseer mas del 75% del total de lainversion en una sociedad plataforma.

La forma de hacer la inversién en Chile es aportando capital, acciones o derechos de
sociedades no domiciliadas ni residentes en Chile. El aporte puede hacerse también con deuda,
pero en tal caso los extranjeros no podra endeudarse en més del 100% del capital aportado. En el
caso del socio domiciliado o residente en Chile, su relacion deudal/capital puede ser 3/1.

La sociedad debera llevar contabilidad completa en moneda extranjera 0 en moneda
nacional, si opta por ello en lainiciacion de actividades. Y se inscribe en un registro especia del
SlI.

A las sociedades acogidas a las normas establecidas en el presente articulo, no les seran
aplicables las disposiciones sobre secreto y reserva bancario.

Estas son las principales condicionantes para acceder a los beneficios de esta ley, pero hay
otros requisitos explicitamente establecidos en la norma que es necesario cumplir. Asimismo,
queda expresamente estipulado que e incumplimiento de algun requisito por parte de un
inversionista conlleva la aplicacion inmediata del régimen impositivo normal.

Sin embargo, se observa en la practica un escaso interés por acogerse a este instrumento
tributario (véase el recuadro 3), €l cua ajuicio del sector privado es muy restrictivo y genera una
serie de incertidumbres en su aplicacién, o cual no incentiva a las empresas apartarse del sistema
tributario tradicional. Uno de los aspectos relevantes en este caso es €l tratamiento del IVA y los
mecanismos de calificacion de exportaciones de servicios que administra el Servicio Nacional de
Aduanasy que fue abordado en el laseccion A de este capitulo.
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Recuadro 3
SOLO SEIS FIRMAS UTILIZAN LA LEY DE PLATAFORMA DE INVERSIONES

So6lo seis empresas se han acogido a la Ley de sociedades de Plataforma de
Inversiones vigente desde hace un afio y medio. A juicio del sector privado, este
resultado se debe a la incertidumbre que genera en las compaifiias acogerse a la
normativa, la que califican como restrictiva y poco clara en algunas particularidades.

Y las cifras no mienten. Actualmente existen cinco empresas que estaban
constituidas con anterioridad a la vigencia del registro especial del Servicio de
Impuestos Internos (Sll) para obtener su RUT y que después se adecuaron a los
requisitos exigidos para acogerse a la plataforma de inversiones, mientras que una
sola firma se constituyd como sociedad para acogerse a esta Ley (19.840). Entre las
sociedades acogidas estan Hohneck Chile S.A.; Southern S.A., y Lambic Chile S.A.

La normativa incorpora el articulo 41D de la Ley sobre Impuesto a la Renta, que
establece el régimen especial de tributacion a que quedaran sujetas las "sociedades
plataforma de negocios" que se constituyan en el pais, para efectuar inversiones en el
extranjero o en Chile, junto con los requisitos y condiciones necesarias para quedar
amparadas bajo el citado régimen.

Razones

A juicio del sector privado, el escaso interés mostrado por las empresas para
acogerse a la Ley no es una novedad. El abogado del estudio Cariola, Oscar Ferrari,
plantea que la normativa "aln no ha dicho nada sobre la tributacion de las compafiias
respecto al Impuesto al Valor Agregado (IVA), las patentes municipales y el impuesto
al timbre y estampillas".

Afirma que una solucion seria que el Servicio Nacional de Aduanas flexibilizara sus
criterios, "y se coordinara con el Sll para facilitar que las empresas exportadoras de
servicios califiquen como tal, porque la ley entrega a Aduanas la calificacion de las
empresas como exportadoras de servicios".

El caso de las patentes municipales la Ley no indica cdmo se debe tratar esta tasa
que grava entre 0,25% a 0,5% el capital propio tributario de las empresas, por lo que
se pagaria hasta $ 237 millones.

Para el socio de servicios tributarios de Ernst & Young, Pablo Gonzalez, no existe
certeza por parte de los privados en torno a estos puntos especificos, "porque no ha
habido revisiones de estas sociedades que nos hagan saber en qué orientacién esta
planteada la fiscalizacion respecto de los puntos dudosos".

Y afiade: "No existiendo reglas claras sobre estas materias, a la hora de considerar
a Chile como un pais puente de inversiones en la regién, no se visualizan ventajas
objetivas en las sociedades Plataforma de Inversiones que permitan distinguirlas de
las estructuras de inversion tradicionales". (Fuente: Diario Financiero, 12 de mayo
2004

iv)  Otras regulaciones

En e proceso de exportacion de servicios empresariales a distancia se requiere, en algunos
casos, adquirir sofisticados programas computacionales (software), los cuales estdn afectos a un
impuesto adicional. Asimismo, las rentas pagadas 0 remesadas por concepto de soporte técnico y
mantenimiento, constituyen asesorias técnicas sujetas aimpuesto adicional con tasa de 20%.

En la Ley de la Renta se sefidla que, para determinar la tributacion que afecta a las rentas
pagadas al extranjero por la cesion del uso de programas computacional es, softwares o licencias, es
necesario distinguir si se trata de programas estandarizados o confeccionados a medida del usuario.
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En el primer caso, esto es, cuando se trata de programas computacional es estandarizados, las
cantidades remesadas a extranjero por tales conceptos estaran sujetas a impuesto adicional, con
tasa de 30%.

En el caso de programas computacional es confeccionados a medida del usuario, de acuerdo a
sus necesidades y para uso exclusivo, sin que puedan ser estandarizados para comercializacion
posterior, la Ley de la Renta establece que dichos sistemas constituyen servicios personales,
prestados por concepto de ingenieria 0 asesorias técnicas, gravandose las cantidades remesadas al
exterior por tales conceptos, con Impuesto Adicional del 20%.

La aplicacion de este impuesto significa un recargo en el costo del insumo utilizado en la
prestacion del servicio a exterior, pues €l proveedor esperarecibir e 100% del valor del software,
sin aceptar laretencion de un porcentagje en Chile.

Por otra parte, estos programas adquiridos desde el extranjero requieren soporte técnico y
mantenimiento, que se traducen en remesas, que son consideradas asesorias técnicas por la actual
legislacion y que estan sujetas aimpuesto adicional cuyatasa es del 20%.

Lainstalacién en el pais de un cada vez mayor nimero de centros de prestacion de servicios
empresariales a distancia podria incentivarse, si la adquisicion/arriendo de software y las asesorias
que éstos paguen a exterior en calidad de insumos necesarios para la exportacion del servicio,
reciban un tratamiento similar a la de un arancel (en el caso de importacién de bienes), en el
sentido de que puedan recuperarse dichos gravdmenes. Ello permitira, en definitiva, que los
servicios exportados estén libres de impuestos y se incremente la competitividad del pais en su
objetivo de posicionarse como centro de inversiones regional es.

Para que esta propuesta pueda materializarse en la practica, es imprescindible realizar una
actualizacién de los criterios de valoracion de los servicios, o por 10 menos de l0s servicios mas
comunes.

Antes de que fuese eliminado o reducida la aplicacion del instrumento de fomento
exportador denominado “reintegro simplificado”® era muy frecuente observar cuestionamientos
del valor contractual de la factura, motivo por el cual e exportador debia demostrar, por ejemplo,
que un software tenia un valor determinado que iba mucho més aléa del medio fisico que lo
contiene (disquetes, cintas magnéticas, CD-ROMS) y que se relaciona con la incorporacion de
elementos intangibles como el conocimiento y lainteligencia.

2 Originalmente, & Sistema de Reintegro Simplificado, permitia al exportador de bienes no tradicionales beneficiarse de un 10%
sobre e valor liquido de retorno. Este instrumento fue préacticamente desmantelado por la aplicacion del Acuerdo sobre
Subvenciones delaOMC.
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lll. Factores criticos de mercado
gue inciden en la prestacion de
servicios empresariales a
distancia

A. Regulacion laboral

Los centros establecidos en €l pais suelen sefidar, dentro de los
aspectos regulatorios que inciden directamente sobre la eficiencia, la
competitividad y la masificacion en el pais de compariias prestadoras
de servicios a distancia, larigidez de las disposiciones establecidas en
el Codigo del Trabajo, con respecto a limitaciones de horas extras que
conllevan a contratar jornadas adicionales.

Como se sabe, la legislacion labora chilena fue profundamente
reestructurada durante e gobierno militar, eliminando €
proteccionismo y propiciando la flexibilizacion en un contexto de
derechos laborales acotados. Su falta de legitimidad socia cuestionaba
indudablemente su estabilidad en € tiempo (Mizala y Romaguera,
2001).

En los noventa se intentd equilibrar e poder relativo de
trabgjadores y empleadores, pero no se logro despejar 1os elementos
de tension subsistentes.

Estas compafiias tienen caracteristicas especiales con relacion a
los requerimientos de la mano de obra. El funcionamiento continuo las
24 horas del diay los 365 dias del afio (24X365) rompe con los
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esquemeas tradicionales de jornada laboral, pensados dentro de la |égica de la sociedad industrial.
Algunos de los servicios prestados que requieren atencién continua son: (atencién a consumidor,
call centers, soporte, entre otras), manteniendo estandares de calidad constantes en € tiempo.
Ademés, se producen cambios en la intensidad de trabajo durante el mes, dias peak y tiempos
muertos o de escasa actividad, situacién radicalizada por las diferencias horarias en el caso de
operaciones desde o hacia el extranjero.

Las empresas requieren atraer personal para los periodos de actividad intensiva y necesitan
prescindir de personal para ciclos de menor actividad, a fin de mantener la competitividad,
minimizar |os costos y optimizar 10s recursos.

B. Sistema educacional

El sistema educacional chileno es hijo del positivismo, la doctrina de la modernidad clasica
durante el siglo X1X. Su agente de implantacion fue la cultura masénicay secular que dominé las
instituciones estatales a partir de 1860 y hasta entrado € siglo XX.

Lafeenlatecnologiay en larazon, el desprecio por los tradicionalismosy |as supersticiones
se encarna en la escuela publica chilena. Calcada del modelo francés de Jules Ferry, ésta privilegid
el conocimiento cientifico por sobre la formacion de la personalidad.

El proyecto chileno se destacd entre sus pares de América Latina por sus éxitos en materia
de cobertura 'y afabetizacion, pero comenzo a dar sefiales de agotamiento a mediados de la década
del sesenta. A fines de los afios 2000, la cobertura por ensefianza media en Chile llegd a 84%
(véase el gréfico 15). En los afios de posguerra, cuando la economia chilena se industrializa desde
el Estado, la matricula universitaria aument6 de apenas 35 mil alumnos en 1940 a mas de 320 mil
en 1973, todos ellos formados gratuitamente y bajo un esquema de transmision de conocimientos
carécter cientifico-humanista, en desmedro de las competencias y de las técnicas de uso general.

A nivel bésico, una reforma educacional impulsada por el gobierno de Eduardo Frei
Montalvaintentd extender la cobertura por decreto, sin ampliar lainfraestructura, lo que implico su
rapida obsolescencia una década mas tarde. Sumado a la politizacion extrema de comienzos de los
setenta, este seria uno de los factores para que el sistema educacional fuese analizado como
problematica por |os reformistas neoliberal es de los ochenta.
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Grafico 15
CHILE: PROMEDIO DE COBERTURA ENSENANZA MEDIA (1990-2000)
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Fuente: Ministerio de Educacion (Mineduc).

Bajo € mando de los Chicago Boys la universidad para todos fue desmantelada. Se
eliminaron los aranceles diferenciados, se racionalizd y descentralizo la estructura de la educacion
superior (especiamente su institucion paradigmatica, la Universidad de Chile) y se habilita un
sistema de crédito fiscal paralas matriculas.

1. Educacion técnica

Pese a sus vicisitudes, el sistema de formacién técnica sigue en pie e incluso ha mostrado a
través del tiempo un ritmo de expansion significativa, tanto en el nimero de alumnos como en el de
sedes. En 2001 ésta ascendia a 137.690 alumnos versus 64.946 en 1983.

El sistema estd compuesto por los Centros de Formacion Técnica (CFT) y los Institutos
Profesionales (IP). Mientras los primeros disminuyen su matricula durante el periodo en estudio a
razon de 2,2% anual, los Institutos Profesionales la aumentan en 9,4% y ambos son superados
ampliamente como alternativa de formacion por las universidades, en particular 1as privadas.

Segun las dltimas cifras (2002), existen 117 CFTs reconocidos oficialmente por el Ministerio
de Educacién. Ello que representa una reduccion significativa de las 233 que fueron creadas desde
el aho delareforma (1981).

El caracter privado y sin aporte fiscal condicionan la composicién socioeconémica de la
matricula de CFT, sesgandola hacia sectores medios y altos. Seglin encuestas de 1998, un 50% de
los alumnos pertenece alos quintiles cuarto y quinto de la poblacion.

La evolucion de la oferta de educacidn técnica en Chile ha seguido una trayectoria compleja
y que podriamos incluso caracterizar de erratica, en la medida en que no se aprecia un conjunto de
politicas publicas que la enmarquen dentro de las grandes corrientes de demanda por recursos
humanos en €l pais.
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Lo anterior se relaciona no solo en la concentracion de los aportes fiscales en la educacion
universitaria, sino en la ausencia de estudios prospectivos y de largo plazo que orienten la oferta de
formacion hacia las grandes necesidades de capital humano de la economia chilena, tal y como
observamos en paises como Francia, Alemania o Canada. En ellos el Estado estima las corrientes
demogréficas, el crecimiento del sector pasivo y las necesidades de recursos humanos (RRHH) a
futuro paralos distintos sectores econémicos.

Para Sepllveda (Mideplan, 1999) a lo largo de la década pasada los CFT dieron sefias “de
encontrarse en una situacion critica’. Sin embargo, con posterioridad a este estudio se detectan las
primeras sefial es de reaccion.

Para los préximos afios cabe esperar que esta consolidacion se profundice, tal y como se ha
producido en otras &eas del sector terciario como son € comercio detalista, las
telecomunicaciones, los bancos y financieras, los fondos de pension o las aseguradoras de salud.
Todas €ellas experimentaron durante los afios ochenta y noventa un auge asociado a la renovacion
del marco juridico que las regulaba como actividad, y todas han debido readecuarse al
comportamiento efectivo de la demanda en el tiempo.

Como conclusion fina podemos decir que la oferta de formacion técnica carece de
validacion social, en la medida en que no logra abrirse a sectores de bajos recursos que pudieran
ver en ella una alternativa de insercion laboral (problema del aporte fiscal), en tanto las familias de
sectores medios y altos prefieren la formacion universitaria en un plantel privado (problema de
expectativas sociales). Tampoco responde a demandas corporativas o sectoriales especificas de
capacitacion (problema de planificacion de RRHH). Las ultimas cifras positivas hablan méas de
decisiones adoptadas a nivel micro por algunos agentes (los CFT lideres) que a decisiones de
politica publica.

2. Launiversidad de mercado

Pero los ochenta marcan, ademés de la racionalizacion neoliberal del sistema universitario
estatal, el surgimiento de un nuevo actor: la universidad privada o de mercado. Bernasconi (1996)
explica que a partir de 1981 el aporte financiero del Estado disminuye drésticay aceleradamente,
obligando a las instituciones a obtener rentabilidad de la docencia, la investigacion y la prestacion
de servicios. A paso lento pero seguro, las universidades se vuelven altamente receptivas a los
mercados de alumnos de contratos de investigacion y de servicios de extension.

El surgimiento de las universidades privadas se produjo bajo un régimen de controles
publicos extremadamente laxo, lo cual dio lugar a un crecimiento significativo de la ofertay a no
pocas situaciones conflictivas desde la perspectiva de la calidad del servicio (véase el gréfico 16).
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Grafico 16
EGRESADOS ENSENANZA UNIVERSITARIA
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La universidad de mercado, como la define Bernasconi, es una empresa que administra
servicios educacionales prestados con € fin de que € cliente pueda enfrentar el mundo del trabajo.
Toda definicion respecto del conocimiento, el saber, la cienciay el humanismo quedan explicita o
implicitamente borradas. La ausencia de financiamiento y la supeditacion de los programas a la
demanda efectiva eliminan no solo la independencia académica, sino ademés la realizacion de otras
actividades de docencia e investigacion que no redundan en una rentabilidad financiera inmediata.
La universidad de mercado imparte un conocimiento ya existente, aunque seria exagerado sostener
que no innova. La diferencia es que toda innovacién metodol 6gica esta orientada a mercado.

La dotacién de recursos en una universidad de mercado es estrictamente racional. Se evitan
las duplicaciones de funciones y la sobredotacion administrativa. S6lo se produce una contratacion
S existe una funcion vegetativa a cubrir, en otras palabras e profesor de jornada completa se
reduce a su minima expresion, tanto del punto de vista administrativo como de planificacion,
disefio de programeas, etc.

En consecuencia, e sistema educacional chileno ha transitado desde un paradigma
positivista que segmentd las esferas técnicay cientifico-humanista, bajo un fuerte impulso Estatal,
el que fue abandonado en los afios ochenta, hacia un “nuevo paradigma de mercado”, en beneficio
de la subsidiariedad y las sefiales de mercado. Esta racionalizacion estuvo acompafiada de laxitud
en la concesion de permisos y un relativo abandono de la formacion técnica, tanto a nivel medio
COMO superior.

Actualmente, en la fase de su méxima globalizacion, la economia chilena esté pagando los
costos de una liberalizacion acelerada y sin compensaciones de su sistema educacional. Dificultad
en operaciones matematicas basicas y en comprension de lectura, que en su grado extremo se
traduce en analfabetismo funcional, son fenédmenos que resumen uno de los grandes cuellos de
botella para constituir un polo exportador de servicios empresariales. La ensefianza de idiomas
extranjeros, particularmente inglés, es un beneficio del segmento privado y en la préctica son los
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egresados de los colegios particulares y los emigrantes y exiliados de las décadas del setenta y
ochenta | os Gnicos que dominan efectivamente un idioma extranjero.

De lo anterior se podria deducir un catastrofismo que no es tal. Los recursos existen pero su
escasez relativa los encarece y, por otra parte, obliga a contar con un adecuado sistema de
certificacion de calidad para que el mercado objetivo de los servicios de asistencia empresarial,
tanto exportadores internos como empresas multinacional es, perciba la presencia de un interlocutor
vélido.

C. Certificacion de calidad

Se ha mencionado que para que un pais tenga éxito en la provision de servicios de asistencia
empresarial a mercados de paises desarrollados bajo el modelo de outsourcing, es necesario lograr
altos estdndares de calidad, ya que los clientes de esos paises otorgan gran importancia al
mantenimiento de lalealtad de los consumidores.

La masificacién en paises en desarrollo de compahias prestadoras de servicios empresariales
a distancia tipo insourcing refleja claramente que todavia existe un cierto grado de desconfianza
por parte de paises desarrollados respecto de la calidad de los servicios provistos por empresas de
paises en desarrollo.

En este sentido, aspectos como la certificacion internacional de calidad de |os servicios pasa
a ser fundamental para vencer las barreras culturales y de imagen que genera en los paises
desarrollados la subcontratacion de servicios en América Latina. Las certificaciones son estandares
internacionales de homogeneidad, que se traducen en sefides de confiabilidad en las
organizaciones y procesos adoptados. En el caso de las empresas de outsourcing existen
certificaciones exclusivas como es e COPC, que tiene tres versiones diferentes de su estandar
COPC-2000.

En el caso de los Call Centers existe un grupo creciente de empresas que cuentan con
certificaciones de calidad 1SO9000, con diferentes variantes.
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V. Conclusiones y propuestas de
politica

El outsourcing, la desterritorializacion de operaciones y la
transformacion estratégica de las industrias manufactureras en
plataformas de servicios son los rasgos de la nueva modernidad
econdmica surgida de la crisis de los afios setenta y sus reflujos
durante los ochentay comienzos de |os noventa.

Durante este lapso |os paises en desarrollo intentaron adecuarse
a las nuevas realidades desregulando sus economias y flexibilizando
sus aparatos burocréticos, todo ello con e fin de capturar recursos
multinacionales que les permitieran incrementar sus declinantes tasas
deinversién y creacion de empleos.

Chile fue uno de los primeros paises en iniciar este camino,
aunque el tamario reducido de su mercado, sumado a su aislamiento
geogréfico y politico durante los afios ochenta actuaron como
limitantes. En cambio México logré posicionarse como un centro para
la externalizacion de labores de manufactura, especialmente para
empresas estadounidenses o de terceros paises interesadas en acceder
adicho mercado.

La fase actua estd marcada por la desterritoriaizacién de
servicios empresariales segin un modelo de insourcing o de
outsourcing y sustentada en factores estructurales relacionados con el
equilibrio macroecondémico, el costo y la productividad del factor
trabajo, entre otros. De esta forma la tendencia hacia la formacion de
centros de servicios empresariales a distancia crece constantemente,
con lo cual sblo las funciones gerenciales, |os procesos esenciaesy la
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operaciones directamente relacionadas con el core business se mantienen a interior de la empresa
o holding original, y dentro del pais de origen.

Este proceso ya esta generando reacciones adversas por parte de los sindicatos en paises
desarrollados, por 1o que no puede desestimarse que se transforme en un futuro cercano en un tema
de ata sensibilidad politica. Dossani y Kennedy (2003) recuerdan que, si un 10% de los trabajos
catastrados en e sector de seguros norteamericano es transferido a la India, 237.000 empleos se
perderdn en Estados Unidos. Y se trata de trabajos de bajo nivel de capacitacion y salarios, que en
Estados Unidos gana aproximadamente $ 1.500 ddlares versus $ 300 dolares de un trabajador indio
de iguales condiciones. En este contexto cabe descartar (de hecho ya se observan gjemplos) el
nacimiento de alguna forma de populismo de coyuntura en € hemisferio norte, que presione al
poder politico a establecer medidas, restricciones o incentivos para mantener la territorialidad de
determinados procesos.

A medida que el crecimiento de la demanda mundial se desplaza a la subcontratacion de
servicios de mayor valor agregado, los paises en desarrollo pierden competitividad frente a los
paises desarrollados, ya que la oferta de |os primeros se basa principal mente en una mano de obra
més barata. En efecto, €l factor de competitividad “mano de obra barata’ puede ser muy frégil en el
tiempo, y los paises desarrollados podrian sopesar fécilmente dicha caracteristica con
infraestructuras de telecomunicaciones mas eficientes y mano de obra con una mayor
especializacion para abordar funciones de mayor complejidad, intensivas en habilidades
interpersonal es, idiomas extranjeros, etc.

Los centros de servicios empresariales a distancia que mantiene actualmente Chile son
basicamente del tipo insourcing, pero € gran desafio es incentivar a que ellos tiendan a ofrrecer
servicios de outsourcing y a proveer actividades empresariales mas complejas, que permitan
generar mayor valor agregado en la prestacion de servicios. Por 1o general, estos servicios méas
especializados conllevan una relacion de mayor interdependencia entre el proveedor y el usuario,
generando contratos de més largo plazo entre ambos. Chile podria capitalizar sus actuales ventajas
competitivas a interior de la region, implementando una estrategia de especializacion de sus
Sservicios.

Para llevar a cabo lo anterior es imprescindible invertir en la educacion y conocimientos de
idioma de la mano de obra. Por gjemplo, la gran demanda de outsourcing de call centers de Estados
Unidos son servicios en idioma ingles. Desde el punto de vista historico resulta paradégico que los
paises que se estan beneficiando del outsourcing offshore son aguellos que hablan hoy inglés por
haber sido invadidos o colonizados por potencias anglosajonas: la India, Filipinas, Irlanda.

La demanda de servicios inbound es més especializaday de largo plazo que la de outbound,
lo que plantea a los proveedores de servicios de call center el desafio de encontrar personal
bilingte, con habilidades relacionales y dispuestos a trabajar por salarios que mantengan la
competitividad de su oferta.

Sin embargo, las posibilidades de subcontratacion podrian ser bastante mas amplias,
dependiendo evidentemente de los grados de especializacion que se alcancen en virtud de los
recursos técnicos y humanos disponibles.

A modo de gjemplo, existen experiencias ain incipientes de empresas chilenas que estéan
intentando lograr contratos multiples en Estados Unidos, que incluyen la integracion de varios
procesos empresariales. La idea es incorporar, aparte de los servicios de venta, servicios de
posventa, cobranzas y la atencion a consumidor, el proceso de comercializacion y distribucion de
productos en sectores especificos.
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Otro caso destacable es la posibilidad de capitalizar |a ata especializacion que han alcanzado
muchos laboratorios dentales chilenos mediante la subcontratacion de servicios de elaboracion de
placas y piezas dentales a la medida del consumidor europeo, los cuales serian requeridos via
electrénica con las especificaciones pertinentes y remitidos via courier.

En la prensa chilena han aparecido variados articulos sobre de empresas que se han decidido
por Chile como emplazamiento de sus centros, con lo cual, es posible afirmar que hay un
reconocimiento relativamente amplio de esta tendencia a nivel interno. Sin embargo, alin no existe
una conciencia horizontal en los organismos responsables, directa o indirectamente en la atraccion
y formacién de dichos centros, sobre los beneficios de fomentar su instalacion en el pais.

Esta suerte de desincronizacién de objetivos por parte de la institucionalidad competente
conlleva a que tampoco exista un concepto comun respecto de los instrumentos de fomento
necesarios paradar un real impulso alas exportaciones de estos servicios.

Se advierte que los actuales instrumentos de fomento aplicables a los servicios empresariales
prestados a distancia tienen problemas de disefio y también dificultades de caracter operativo. No
obstante, cabe reconocer que los instrumentos existentes en la actual regulacion son un buen punto
de partida para desarrollar una estrategia de fomento, aungue su efectividad préctica puede diluirse
por el excesivo celo de parte de las instituciones encargadas de su operatividad. Asimismo, la
existencia de zonas grises en la regulacion crea confusion en su utilizacion y da espacio para
interpretaciones discrecionales por parte de los funcionarios.

En sintesis, es fundamental que las empresas puedan acceder alos instrumentos existentes en
forma relativamente f&cil. En otras palabras, que sean operativos. Para facilitar €l traspaso de
informacion a los usuarios con relacion a regulaciones, procedimientos y formularios es
conveniente establecer un sistema de “ventanilla nica’ que permita canalizar através de ellatodos
los requerimientos de un prestador de estos servicios. Complementariamente, las coaliciones de
servicios pueden fomentar la difusion de informacion en las compafiias asociadas.

Por otra parte, la instalacion de un nimero cada vez mayor de estos centros en el pais podria
incentivarse, si 1os impuestos pagados por la adquisicién o arriendo de software y por las asesorias
pagadas a exterior en calidad de insumos de una exportacion de servicios, recibieran un
tratamiento similar ala de los aranceles de importacion, en el sentido de que puedan recuperarse en
forma efectiva a igua que otros gravamenes. Ello permitirg, en definitiva, que los servicios
exportados estén libres de impuestos y se incremente la competitividad del pais en su objetivo de
posicionarse como centro de inversiones regionales.

Unaregulacion laboral ad-hoc respecto de las necesidades de esta actividad se hace necesaria
para amarrar en lo operativo un disefio estratégico macro, de cara a la globalizacion y sus
oportunidades.

Introducir flexibilizaciones a la regulacion laboral, que contemplen normas de excepcion
para empresas que exporten servicios en régimen de horario especial o continuo, asi como la
posibilidad de establecer contratos de trabajo entre trabajador y empresa. Contratos que establezcan
tanto la extension como la distribucion, permitiendo una adecuacién Optima a la variabilidad
intrinseca de la operacion.

Internamente es imprescindible cuantificar la capacidad de oferta nacional por tipo de
servicios, con sus respectivos estdndares de calidad contrastadas con mejores practicas
internacional es (estudios benchmarking).

Es muy posible que, en algunos casos las empresas, no sean capaces de proveer por si solas
una of erta atractiva para clientes extranjeros, con lo cual es conveniente explorar las posibilidades

65



Ladeslocalizacion de funciones no esenciales en las empresas: Oportunidades para exportar servicios. El caso de Chile

de asociatividad entre las compafiias para generar una oferta-pais homogénea y Unica, por ejemplo
en el ambito de los call centers.

La difusion de las aptitudes nacionales con relacion a la provision de ciertos servicios es
fundamental, a través de una “imagen pais’. Esto puede materializarse mediante un sitio web que
promueva las virtudes, la calidad de la mano de obra, los instrumentos existentes, etc.
Complementariamente, puede resultar atamente beneficioso la participacion en ferias
especializadas o de alta difusidn en el extranjero, donde concurren masivamente los clientes para
evaluar laofertamundial.

Es relevante, en este caso, informar e instruir a las oficinas comerciales de ProChile respecto
de las caracteristicas de la oferta naciona y sus potencialidades de provision de servicios.

Sin duda uno de los aspectos principales es proveer, aparte del servicio propiamente tal, la
garantia de calidad. Una de las mayores preocupaciones del cliente en e momento de la
subcontratacion de servicios es que € trabajo no cumpla con los estandares adecuados que se ha
propuesto la empresa. La certificacion es un aspecto estratégico sin el cua se torna dificil, por no
decir imposible, acceder alos mercados externos.

En otro orden de sugerencias, y con €l fin de mejorar la competitividad de las exportaciones
en mercados altamente exigentes, Chile u otros paises en desarrollo podrian analizar la posibilidad
de fomentar el outsourcing de aquellos servicios de back office que no constituyen el core business
de la compafiia. Aquellas tareas de caréacter repetitivo dentro de la empresa exportadora y cuyo
mantenimiento a interior de la organizacion genera costos indeseables, por ejemplo, la gestion de
recursos humanos, contabilidad, pagos a proveedores, servicios de tecnologias de la informacion,
etc. En otras palabras, para las exportaciones de mercancias las empresas deben gestionar
internamente sblo los servicios que forman parte directa de la produccion exportable, asi como los
servicios de comercializacion internacional y los servicios de distribucién fisicainternacional.

Latercerizacion de é&reas no estratégicas por parte de las empresas exportadoras de bienes, le
permiten a éstas centrar todos sus recursos humanos y financieros en la actividad principa de su
negocio —el comercio exterior—. Posibilita, asimismo, la incorporacion de mayores componentes
de servicios a las exportaciones y la generacion de encadenamientos productivos hacia el interior
del proceso de exportacion, por ende, laincorporacién de mayor valor agregado alas exportaciones
de bienes.

Latercerizacion de actividades no esenciales puede traer algunos de los siguientes beneficios
paralos paises en desarrollo y compafias exportadoras de bienes:

Reduccién de costos de las empresas exportadoras. La subcontratacién de operaciones
rutinarias y que no son parte de la cadena exportadora permite reducir 1os gastos estructurales fijos
de las compafiias.

Mayor competitividad internacional para las empresas exportadoras. Dejar en manos de
un tercero las operaciones administrativas o € soporte tecnoldgico, entre otros, conlleva a
minimizar el uso de instalaciones, reducir los gastos de oficina, optimizar los tiempos asociados a
los procesos de exportacion.

Mantener a la empresa exportadora tecnol6gicamente actualizada. En general, la
absorcion de tecnologia va de la mano con los niveles de competitividad internacional de cualquier
compafia. Mantener un contacto estrecho con compafiias especidistas en soporte tecnoldgico
puede constituirse en un factor estratégico de la empresa exportadora.

Optimizar €l recurso mano de obra y hacer un mejor uso del capital. La subcontratacion
de actividades no estratégicas por parte de la empresa exportadora posibilita reducir e personal
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administrativo contratado por la empresa. Se aminora ademés, la carga de trabgjo rutinario de
gjecutivos de la empresa, sustituyéndola por trabajo més rentable como la reflexién estratégica, 1a
generacion de alianzas, la exploracion de nuevos mercados, generacion de valor agregado a la
produccion, etc. Se produce, asimismo, un mejor manegjo financiero por parte de la empresa,
redestinando recursos hacia actividades més rentables.

La tercerizaciéon de actividades no estratégicas favorece a que la empresa exportadora
pueda incursionar en la logistica de comercio internacional (LCI).*® La LCl es la encargada de
giecutar las tres actividades principales de comercio exterior, la produccion de bienes a ser
comercializados, la exportacion de bienes, insumos intermedios y la importacion de bienes para
consumo directo 0 como insumos industriales.®

La distribucién fisica internacional es un aspecto trascendente para la competitividad de las
exportaciones chilenas debido a la localizacion geogréfica del pais. En efecto, solamente los
servicios de transporte, que comprenden una fraccion de las actividades de la distribucién fisica
internacional, han superado la incidencia de los aranceles en el vaor final de los productos
exportados.

Los beneficios para los paises de propiciar la externalizacion de actividades que no
constituyen €l core business de las comparfiias exportadoras de bienes pueden ser significativos. El
desafio es promoverlos.

En ese mismo orden de ideas, la creacion de un instrumento tributario especifico para
promover a Chile como plataforma de inversiones y de servicios para paises de la region, asi como
los esfuerzos desplegados en este mismo sentido por la CORFO y del Comité de Inversiones
Extranjeras podrian generar la voluntad politica para extender e outsourcing interno y
posteriormente evolucionar hacia el offshore.

No obstante, podrian hacerse ampliaciones o interpretaciones a la “Ley Plataforma’ en €l
sentido de que los servicios prestados por una compafiia nacional a una empresa establecida en el
pais bajo dicha norma (con lo cua la empresa seria una persona extranjera para fines tributarios)
constituirian exportaciones de servicios (transacciones entre residentes y no residentes).

Por consiguiente, e outsourcing puede verse promovido debido a los beneficios adquiridos
por las empresas proveedoras de estos servicios, vale decir, a estas empresas domésticas les serian
aplicables los instrumentos de fomento exportador.

% La LCI esta constituida por tres subsistemas: La produccion orientada a la exportacion, la distribucion fisica internacional y la
comercializacion internacional.

81 Ver Logistica Comercial Internacional (LCl): Un desafio de gestion empresarial. CCI UNCTAD/GATT 1995. El estudio resalta que
las empresas que trabajan en € negocio del comercio internacional han dado una importancia primordial a la adquisicion del
proceso tecnol 6gico mas avanzado para la produccion exportable, asi como al reforzamiento de la comercializacion internacional de
sus productos, dando una atencion marginal aladistribucion fisicainternacional delos bienes.
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